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 ABSTRAK 
 LIYANA DEWI ILYAS. Tingkat Kepuasan Pelanggan 4G LTE 
Terhadap Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin. (dibimbing oleh Mursalim dan Andi Subhan Amir).  
Skripsi ini bertujuan : (a) Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
Telkomsel 4G LTE terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Hasanuddin. (b) Untuk mengetahui Faktor apa saja yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Hasanuddin.  
Penelitian ini dilakukan selama dua bulan Oktober hingga November 2016 
dilaksanakan di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin. 
Populasi penelitian adalah pelanggan pengguna 4G LTE Telkomsel. Responden 
penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin. Teknik penentuan jumlah sampel menggunakan tabel Isaac dan 
Michael. Tipe penelitian ini menggunakan paradigma Mix Methode dengan 
pendekatan deskriptif. 
Data primer diperoleh dari pengumpulan kuesioner yang telah dijawab oleh 
responden. Data sekunder berupa referensi dari buku, Koran, dan lain-lain yang 
berkaitan dengan penelitian. Data yang berhasil dikumpulkan selanjutnya dianalisis 
secara kuantitatif dengan mendeskripsikan data dalam bentuk tabel frekuensi.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasaan pelanggan 
Telkomsel 4G LTE mengenai kepuasaan pelanggan terhadap mahasiswa Fakultas 
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin. Berdasarkan data yang 
diperoleh dari kuesioner yang telah terkumpul dan telah dianalisis secara statistik 
maka diperoleh tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE terhadap 
mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin adalah 
cukup memuaskan dari pertanyaan kuesioner terhadap responden. Sedangkan 
pelayanan yang diberikan Telkomsel terhadap pelanggan 4G LTE sangat 
memuaskan.  
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  Masalah 
Dalam perkembangannya teknologi telekomunikasi menjadi hal yang 
penting, karna tekonolgi ini meningkatkan efektifitas manusia untuk berhubungan 
jarak jauh sekalipun. Sampai sekarang kebutuhan akan teknologi ini masih sangat 
tinggi.  Dulu, hanya orang-orang dewasa yang membutuhkannya untuk 
menjalankan bisnis, pekerjaannya ataupun untuk menghubungi kerabatnya. 
Sekarang, bahkan remaja dan anak – anak  membutuhkan teknologi. Para remaja 
menggunakannya untuk keperluan sekolah seperti, untuk mengerjakan tugas 
sekolah.  Teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia sekarang ini masih 
dalam tahap perkembangan.  
Dengan melihat perkembangan teknologi informasi pada saat ini dan 
perkembangan teknologi dibidang telekomunikasi yang berkembang pesat serta 
layanan komunikasi yang bergerak dibidang mobile evolutions memungkinkan 
penggunanya dapat saling berinterksi satu sama lain (Fauzi, 2014). Bukan hanya 
perangkat komputer, handphone, laptop yang semakin canggih jaringan internetpun 
tidak kalah, seperti perkembangan teknologi komunikasi jaringan seluler di 
Indonesia semakin meningkat dari tahun ke tahun dari yang mulai mengenal 
jaringan 2G, 3G dan sekarang memasuki dunia 4G.  
Teknologi komunikasi seluler di Indonesia sudah memasuki era 4G. 
Sebelumnya, operator di Indonesia menggunakan jaringan teknologi 3G. Sejak 
pertama kali ditemukan, perkembangan teknologi telekomunikasi di dunia begerak 
 sangat cepat karena tuntutan teknologi komunikasi yang memerlukan data yang 
sangat besar, cepat dan dapat digunakan dimana saja.  
Saat ini banyak dibahas adalah munculnya 4G LTE. 4G singkatan dari 
fourth generation technology umumnya mengacu kepada standard generasi 
keempat dari teknologi telepon seluler. 4G merupakan pengembangan dari 
teknologi sebelumnya yaitu 3G. Sedangkan LTE (long term evolution) merupakan 
sebuah standar komunikasi akses data nikrabel tingkat tinggi berbasis pada jaringan 
GSM/EDGE atau UMTS/HSDPA, untuk akses data kecepatan tinggi menggunakan 
perangkat seluler maupun perangkat lainnya. Teknologi ini mampu download 
sampai dengan tingkat 300mbps dan upload 75mbps. Layanan LTE pertama kali 
diadopsi oleh operator seluler Teliasonera di Stockholm dan Oslo pada tanggal 14 
desember 2009. 4G memberikan pelayanan pengiriman data cepat untuk 
mengakomodasi berbagai aplikasi multimedia.  
Tujuan dari LTE adalah untuk meningkatkan kapasitas dan kecepatan 
jaringan data nirkabel yang telah dikembangkan pada awal milenium baru. Sistem 
antarmuka nirkabel 4G-LTE ini berbeda dengan jaringan 3G.  
Jaringan 4G LTE adalah langkah dalam pengembangan jaringan seluler 
yang menyediakan pengguna dengan kecepatan data jauh lebih cepat dibandingkan 
dengan data 3G. 4G LTE adalah jaringan internet super cepat generasi keempat 
berbasis internet protocol (IP) yang membuat proses transfer data jadi lebih cepat 
dan stabil. Jaringan generasi keempat atau 4G yang berbasis long term evolution 
(LTE) sudah bisa dinikmati pengguna di Indonesia. Telkomsel sebagai operator 
seluler terkemuka di Indonesia yang dimiliki PT. Telkom, bukan merupakan satu – 
 satunya perusahaan yang bergerak dibidang operator seluler. Sejak didirikan pada 
tahun 1995 sebagai wujud semangat untuk mengembangkan telekomunikasi 
Indonesia. Telkomsel terus memacu pertumbuhan jaringan diseluruh Indonesia. 
Telkomsel menjadi pelopor untuk berbagai teknologi telekomunikasi seluler di 
Indonesia. Dan Telkomsel juga merupakan operator yang pertama kali melakukan 
uji coba teknologi jaringan LTE. Diawal peluncurannya Telkomsel hanya bisa 
diakses di dua  kota yaitu, Jakarta dan Bali. (Purnawati, 2014) 
Telkomsel merupakan anak perusahaan PT. Telkom didirikan sebagai 
wujud semangat penemuan buat mengembangkan telekomunikasi di Indonesia. 
Telkomsel terus memacu pertumbuhan jaringan telekomunikasi diseluruh penjuru 
Indonesia secara cepat. Telkomsel menjadi pelopor telekomunikasi seluler di 
Indonesia. Dan Telkomsel juga merupakan operator telekomunikasi seluler pertama 
yang melakukan uji coba jaringan pita lebar LTE. Telkomsel selalu berusaha 
menyediakan layanan seluler seluas-luasnya berstandar layanan kelas global dan 
mengacu pada kepuasan pelanggan.   
Makassar merupakan kota yang  menjadi sasaran dari Telkomsel 4G LTE 
itu sendiri. Untuk tahap  awal Makassar menjadi kota pertama digelarnya 4G LTE 
dengan frekuensi 1.800 MHz yang kota sebelumnya menggunakan 900 MHz. Yang 
menjadi tawaran bagi pelanggan adalah layanan 4G LTE yang cepat, memiliki 
cakupan jaringan terluas dan memiliki beberapa konten dan aplikasi berkualitas. Ini 
akan memberikan pelanggan yang beralih ke layanan Telkomsel 4G LTE untuk 
dapat merasakan mobile boardband dan digital lifestyle. Telkomsel 4G LTE 
 memngkinkan terjadinya pertukaran informasi secara lebih cepat dan efisien dan 
dapat mempercepat terwujudnya generasi digital di Indonesia.  
Saat ini Telkomsel dengan 4G LTE telah melakukan promosi untuk 
mengenalkan produk 4G LTE ke masyarakat. Dimana dengan promosi tersebut 
masyarakat lebih tahu keberadaan produk ini.  Hal ini membuat Telkomsel berusaha 
untuk meningkatkan pelanggan khususnya di kota Makassar. Dengan melakukan 
kegiatan promosi, pihak Telkomsel akan dapat memberikan semua informasi 
tentang keberadaan produk yang akan dipasarkan, serta mengajak konsumen untuk 
menggunakan produk Telkomsel 4G LTE ini. Sehingga target dari Telkomsel akan 
dapat tercapai.  
Kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas 
pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya 
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan tapi juga dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi 
sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, 
mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, 
meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan re- putasi bisnis. (Chrismardani, 
2014) 
Konsep dari kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas saling berhubungan 
satu dengan yang lain. Secara teoritis, dalam prosesnya dapat memberikan acuan 
pada penelitian ini, dimana kualitas layanan mempengaruhi loyalitas baik secara 
langsung maupun mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung melalui kepuasan 
pelanggan.   
 Pelayanan yang baik harus selalu beriorentasi kepada kebutuhan pelanggan 
sehingga  tercipta kepuasan pelanggan. Kepuasan maupun ketidakpuasan 
pelanggan menjadi topik yang hangat dibicarakan pada tingkat internasional, 
nasional, industri dan perusahaan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas 
barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi 
prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat  ini khususnya dijadikan 
sebagai tolok ukur keunggulan daya pesaing perusahaan.   
Masyarakat sangat sensitif mengenai harga, oleh kerena itu tarif berada 
dalam urutan pertama diikuti oleh kualitas jaringan artinya tidak hanya berbiaya 
murah namun juga harus didukung dengan kualitas yang baik, urutan terakhir 
adalah coverage dimana merupakan jangkauan operator dalam melakukan 
mobilitas. Pelanggan akan cenderung memilih tarif yang menawarkan harga murah 
dalam berkomunikasi, jika pelanggan sudah menemukan operator seluler dengan 
biaya yag cukup murah dibandingkan yang lain maka pelanggan cenderung akan 
terus menggunakannya. Akan tetapi perlu diingat bahwa pelanggan pun dapat 
dengan mudah mengganti operator seluler yang biasa  mereka gunakan jika ternyata 
kualitas yang ditampilkan tidak sebaik harga yang ditawarkan. Pelanggan akan 
menimbang-nimbang kembali rencana pembelian dikemudian hari. Pelanggan akan 
cenderung mulai mencari operator seluluer yang mungkin dengan harga sedikit 
lebih tinggi namun dengan kualitas jaringan yang lebih baik. 
 
 
 Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengkaji 
dan melakukan penelitian mengenai: 
“Tingkat Kepuasan Pelanggan Telkomsel 4G LTE Terhadap 
Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin” 
B. Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah yang dapat 
dikemukan maka penelitian mengangkat beberapa permasalahan, yaitu : 
a. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE terhadap 
mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin? 
b. Pelayanan terhadap pelanggan pengguna Telkomsel 4G LTE terhadap 
kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin? 
C. Tujuan dan kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE 
terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin. 
b. Untuk mengetahui Faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 
kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin. 
2.  Kegunaan Penelitian  
Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk: 
 a. Kegunaan Teoritis 
   Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dalam bidang 
Ilmu Komunikasi dan sebagai tambahan informasi yang berkaitan 
dengan komunikasi massa. 
b. Kegunaan Praktis 
    Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang 
bermanfaat kepada Telkomsel dalam kaitannya dengan tingkat 
kepuasan pelanggan. 
D. Kerangka Konseptual Penelitian 
Perencanaan komunikasi merupakan penggabungan antara konsep kegiatan 
public relations  yang bertujuan menciptakan hubungan yang harmonis dengan para 
publik sehingga diperoleh dukungan dengan konsep dan kegiatan komunikasi 
pemasaran yang bertujuan pada pemasaran produk baik jasa maupun barang untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Komunikasi juga dapat dijadikan 
sebagai pengingat bagi konsumen mengenai keberadaan produk. 
Proses komunikasi yang bersifat mengingatkan ini sangat penting bagi 
kelaangsungan hidup perusahaan. Perusahaan dapat bertahan karena adanya 
konsumen dan mencari atau memproleh konsumen merupakan suatu hal yang sulit. 
Peran penting dari komuikasi juga berkaitan dengan membujuk konsumen yang 
saat ini dimiliki dan juga konsumen potensial untuk melakukan  pembelian. Pesan 
yang disampaikan dalam komunikais sifatnya persuasif, yaitu bagaimana 
membujuk konsumen agar mau melakukan tindakan pembelian. Peran lain dari 
komunikasi adalah untuk membedakan produk yang ditawarkan oleh satu 
 perusahaan dengan perusahaan lainnya. Upaya membedakan produk ini dilakukan 
dengan mengkomunikasikan kepada konsumen bahwa produk yang ditawarkan 
berbeda dengan produk lainnya yang sejenis. 
Dari penjelasan yang terdapat pada latar belakang masalah mengenai 
penelitian yang dilakukan ini, maka peneliti mengaplikasikannya ke dalam teori    
S-O-R sebagai berikut:   
Gambar 1.1 
Kerangka konseptual   
 
 
 
Dimana pengaruh yang terjadi pada pihak penerima yaitu dalam hal ini 
pelanggan, yang  merupakan suatu reaksi dari stimulus  yang ada. Stimulus  
yang merupakan kualitas dari 4G LTE Telkomsel.  Sedangkan organisme 
adalah pengguna 4G LTE Telkomsel. Stimulus yang berupa kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh komunikator mungkin bisa ditolak ataupun diterima. 
Komunikasi akan berlangsung jika ada perhatian dari komunikan dalam hal ini 
pelanggan. Pada proses berikutnya pengertian, dimana pelanggan akan 
mengerti terhadap rangsangan yang berupa pelayanan yang diberikan oleh 
komunikator. Kemampuan komunikan (pelanggan) ini yang akan melanjutkan 
pada tahap proses berikutnya., yaitu pemahaman pelanggan terhadap informasi 
dan pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel.  
Stimulus (S) 
Pelayanan 
Telkomsel  
 
Organism (O) 
Pengguna/Pelanggan  
Telkomsel 
Response (R) 
Tingkat Kepuasan 
Pengguna/Pelanggan 
 Setelah itu komunikan (pelanggan) akan mengolah dan menerima stimulus yang 
diberikan oleh komunikator, maka setelah itu pelanggan akan merespons terhadap 
stimulus yaitu dimana pelanggan akan merasakan puas atau tidak puas terhadap 
stimulus yang diterima oleh pelanggan. Respons yang berupa kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan Telkomsel. Rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan 
merupakan respons dari stimulus yang diterima oleh pelanggan itu sendiri. 
Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan adalah suatu tingkatan dimana perkiraan kinerja 
produk sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 
purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurangkurangnya memberikan hasil 
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila 
hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 
Harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang 
apa yang akan diterimanya atau dirasakannya bila membeli atau mengkonsumsi 
suatu barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi 
konsumen terhadap apa yang diterima atau dirasakan. Suatu pelayanan dinilai 
memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
pelanggan. 
Kepuasan pelanggan tergantung pada anggapan kinerja produk dalam 
menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Untuk menciptakan kepuasan 
konsumen, perusahaan harus menciptakan dan mengelola suatu sistem yang dapat 
memperoleh konsumen yang lebih banyak dan mempunyai kemampuan 
mempertahankan pelanggan. 
 Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara lebih baik, maka 
perlu dipahami sebab-sebab kepuasan. kepuasan akan tercapai apabila pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan tinggi atau memuaskan. 
Telkomsel merupakan operator telekomunikasi seluler di Indoensia. Telkomsel 
sebagai wujud semangat penemuan buat mengembangkan telekomunikasi 
Indonesia.  Dan telkomsel terus memacu pertumbuhan jaringan telekomunikasi  di 
seluruh penjuru Indonesia secara pesat. 
  Tugas utama dari perusahaan yang berorientasi pada dasar adalah 
membangun dan mempertahankan relasi atau hubungan dengan pelanggan. Sebuah 
hubungan pemasaran mencakup hal penciptaan, pemeliharaan dan pemerkayaan 
hubungan untuk jangka panjang dengan pelanggan maupun pihak-pihak 
berkepentingan lainnya.   
  Proses komunikasi yang terjadi bukan hanya sebagai alat untuk 
menyampaikan pesan produk tetapi juga sebagai sarana penghantar nilai-nilai 
kepada masyarakat dalam hal ini adalah pesan komunikasi haruslah sesuai dengan 
kondisi sosial budaya masyarakat. Adapun kerangka pemikiran strategi komunikasi 
pemasaran yang  digunakan dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai 
berikut:  
E. Definisi Operasional 
1. Kepuasan 
kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang (pelanggan) setelah 
membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan (pelayanan yang 
diterima dan dirasakan) dengan yang diharapkannya. 
 2. Pelanggan  
Pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya membeli dan menggunakan 
suatu produk, baik barang maupun jasa secara terus menerus. Pelanggan atau 
pemakai suatu produk adalah orang-orang yang berhubungan secara 
langsung maupun tidak langsung. 
3. 4G LTE 
4G LTE adalah langkah dalam pengembangan jaringan seluler yang 
menyediakan pengguna dengan kecepatan data jauh lebih cepat 
dibandingkan dengan data 3G. 4G LTE adalah jaringan internet super cepat 
generasi keempat berbasis internet protocol (IP) yang membuat proses 
transfer data jadi lebih cepat dan stabil. 
4. Telkomsel  
Telkomsel adalah operator telekomunikasi seluler pertama di Indonesia. 
Tujuan telkomsel adalah menyediakan layanan komunikasi terdepan bagi 
konsumen agar mereka dapat berkomunikasi dimana dan kapan saja.  
5. Mahasiswa 
Mahasiswa adalah peserta didik yang masih terdaftar dan sedang menempuh 
pendidikan tingkat S1.  
6. Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Adalah salah satu fakultas di Universitas Hasanuddin 
7. Perhatian 
Tahap dimana stimulus atau informasi dari tayangan Reportase Investigasi 
mulai diperhatikan oleh responden yaitu Mahasiswa FISIP UNHAS 
 8. Pengertian 
Tahap setelah perhatian dimana rangsangan atau informasi tayangan 
Reportase Investigasi mulai dimengerti oleh responden yaitu FISIP UNHAS 
9. Penerimaan 
Tahap dimana stimulus atau informasi tayangan Reportase Investigasi mulai 
diterima dan diamati secara seksama oleh responden yakni Mahasiswa FISIP 
UNHAS. 
F. Metode Penelitian  
1. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini akan dilakukan di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Hasanuddin. Lokasi penelitian berada pada Kampus 
Tamalanrea, Jln. Perintis Kemerdekaan KM. 10, Makassar. Penelitian ini 
akan dilaksanakan selama 2 bulan, yaitu bulan Februari - April 2016. 
2. Tipe penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan cara penulisan 
deskriptif, yaitu menggambarkan atau menjelaskan objek penelitian 
berdasarkan data dari jawaban responden yang diperoleh melalui kuisioner. 
(Kriyantono, 2014) 
3. Teknik Pengumpulan Data 
a. Data Primer : dikumpulkan dengan cara membagikan kuisioner yang 
memiliki beberapa pertanyaan yang berstruktur 
b. Data Sekunder : studi pustaka, baik dari buku-buku, internet yang 
relevan dengan fokus permasalahan. 
 4. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2014). 
Populasi dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik Universitas Hasanuddin yang aktif berkuliah dan terdaftar tahun 
akademik 2015/2016. 
Tabel 1.1 
Jumlah Mahasiswa FISIP UNHAS yang Terdaftar pada Semester Akhir 
Tahun Akademik 2015/2016 
 Sumber: Bag. Akademik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UNHAS T.A 
2015/2016 
Pada penelitian sampel, peneliti memakai metode penelitian 
pengambilan sampel secara probality sampling, kemudian teknik penarikan 
sampelnya berupa sampel strata proporsional. Adapun besaran sampel 
dengan menggunakan tabel Isaac dan Michael dalam buku Sugiyono 
No Jurusan Laki-laki Perempuan Jumlah 
1 Ilmu Politik 132 74 206 
2 Ilmu Pemerintahan 141 94 235 
3 Ilmu Hubungan Internasional 
InIIInternasional 
134 159 293 
4 Ilmu Administrasi Negara 150 228 378 
5 Ilmu Komunikasi 116 206 322 
6 Sosiologi 89 75 164 
7 Antropologi 85 81 166 
 Total  1764 
 (penentuan jumlah sampel dari populasi tertentu dengan syarat kesalahan 
1%, 5%, 10%). Dengan menggunakan tabel Isaac dan Michael dalam 
(Sugiono, 2014) dalam penentuan besaran sampel, maka diperoleh sampel 
sebesar  dengan memakai syarat kesalahan 5% dari populasi 1764. 
  Dengan jumlah populasi sebanyak 1764 orang ini, dengan 
menggunakan teknik penarikan sampelnya berupa sampel beserta 
proporsional, maka diperoleh sampel per angkatan sebagai berikut: 
 
 
Keterangan : 
ni  : Banyanknya sampel per angkatan 
Ni : Total populasi 
N : Jumlah populasi per angkatan 
n :Penentuan jumlah per angkatan menurut tabel Isaac dan Michael dengan 
taraf kesalahan 5% 
Tabel 1.2 
Sampel Per Jurusan Sebagai Berikut: 
1. Ilmu Politik                               :                   206/1764 x 292   = 34 
2. Ilmu Pemerintahan                    :                  235/1764 x 292   = 39  
3. Ilmu Hubungan Internasional   :                  293/1764 x 292   = 48 
4. Administrasi Negara                 :                  378/1764 x 292   = 63 
5. Ilmu Komunikasi                     :                   322/1764 x 292   = 53 
𝑛𝑖 =   
    Ni    
    N    
 𝑥 𝑛  
 6. Sosiologi                                 :                    164/1764 x 292   = 27 
7. Antropologi                            :                     166/1764 x 292  = 27 
 
5. Teknik Analisis Data  
Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Data 
yang diperoleh dari kuesioner yang telah terkumpul akan dianalisis dengan 
menggunakan tabel frekuensi yang kemudian dijabarkan secara deskriptif. 
Penelitian ini memanfaatkan software SPSS dalam pengolahan data dan 
untuk menjawab rumusan masalah yang dikemukakan penulis, maka 
analisis yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat 
ukur mampu melakukan fungsi alat ukur yang dapat digunakan dalam 
pengujian validitas suatu kuesioner adalah angka hasil korelasi antara skor 
pernyataan dan skor keseluruhan pernyataan responden terhadap informasi 
dalam kuesioner. Apabila nilai dari corrected item-total correlation lebih 
besar dari pada r tabel, maka data tersebut dapat dinyatakan valid. 
b. Uji Reliabiitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi atau 
keteraturan hasil pengukuran suatu instrument apabila instrument tersebut 
digunakan lagi sebagai alat ukur suatu obyek atau responden. Hasil uji 
reliabilitas mencerminkan dapat dipercaya dan benar tidaknya suatu 
instrument penelitian berdasarkan tingkat ketepatan suatu alat ukur. Salah 
 satu metode pengujian reliabilitas menggunakan metode Alpha-Cronbach. 
Suatu variabel dinyatakan reliable jika memberikan nilai Alpha-Cronbach 
lebih besar dari 0,60. Standar yang digunakan dalam menentukan reliable 
dan tidaknya suatu instrument penelitian umumnya adalah perbandingan 
antara r hitung dengan r tabel pada taraf kepercayaan 95% atau tingkat 
signifikansi 5%. Apabila dilakukan pengujian reliabilitas dengan metode 
Alpha-Cronbach, maka nilai r hitung diwakili oleh nilai alpha, apabila 
alpha hitung lebih besar dari pada r tabel, dan alpha hitung bernilai positif, 
maka suatu instrument penelitian dikatakan reliabel. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Komunikasi  
1. Pengertian Komunikasi  
Sebagai makhluk sosial, komunikasi merupakan dasar bagi setiap orang 
untuk berinteraksi dengan orang lain dan berperan penting dalam sehari-hari. 
Setiap kesempatan dan waktu, kita akan selalu berkomunikasi dengan orang lain 
dimanapun kita berada baik lingkungan perusahaan pemerintahan maupun 
swasta dan lingkungan sosial. Komunikasi antar manusia bukan hanya saling 
berbicara, menyapa ataupun menulis, komunikasi dimaksudkan tentang 
bagaimana kita memahami orang lain sebenarnya sehingga kita bisa saling 
memahami dan mengerti apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan orang lain 
kemudian dimanfaatkan untuk kepentingan bersama. 
Komunikasi adalah salah satu aktivitas yang sangat fundamental dalam 
kehidupan umat manusia. Kebutuhan manusia untuk berhubungan dengan 
sesamanya, diakui oleh hampir semua agama telah ada sejak Adam dan 
Hawa.(Cangara, 2012) 
Komunikasi merupakan sebuah kegiatan yang hampir selalu kita lakukan 
sehari-hari. Kegiatan berkomunikasi mempermudah kita sebagai makhluk 
sosial dalam bersosialisasi dan juga mempertahankan hidup kita. Komunikasi 
merupakan sebuah proses, proses penyampaian pesan dari komunikator kepada 
komunikan. 
Komunikasi berasal dari bahasa Latin : Comumnicatio yang artinya sama 
makna. Maksudnya komunikasi terjadi jika antara orang-orang yang terlibat ada 
kesamaan makna mengenai sesuai yang disampaikan. Komunikasi yang efektif 
 dapat terjalin dengan baik apabila kedua belah pihak saling mengakui 
kekurangan dan kelebihan orang lain serta mengerti kelemahan orang lain.  
Pada dasarnya, komunikasi adalah suatu penyampaian informasi, perintah, 
pesan, dari seseorang pada orang lain agar diantara mereka terdapat interaksi. 
Keefektifan seorang komunikator dapat dievaluasi di dalam hal pencapaian 
tujuan seseorang dapat dicapai dengan baik. Peristiwa komunikasi biasanya 
mempunyai maksud dan tujuan tertentu. Tujuan yang hendak dicapai oleh 
komunikator mungkin untuk memberitahukan sesuatu kepada komunikan, 
mempengaruhi komunikan, memberikan dukungan psikologis atau 
mempengaruhi perilaku komunikan seperti mendorong komunikan meminta 
informasi lebih lanjut, menerima suatu intruksi atau perintah dengan dukungan 
psikologis tertentu. (Nurhadi, 2015) 
2. Unsusr-Unsur Komunikasi 
Dalam ilmu pengetahuan unsur atau elemen adalah konsep yang dipakai 
untuk membangun suatu ilmu pengetahuan. Dalam studi manajemen misalnya 
ada unsur-unsur yang membagun yakni oranisasi (organization), perencanaan 
(planning), karyawan (staffing), kepemimpinan (leadership), pengendalian 
(controllimg) dan evaluasi (evaluation). 
Komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari seseorang kepada orang 
lain dengan tujuan unutk memengaruhi pengetahuan atau perilaku seseorang. 
Dari pengertian komunikasi yang sederhana ini, maka kita bisa berlangsung 
tanpa didukunng oleh unsur-unsur; pengirim (source), pesan (message), 
saluran/media (channel), penerima (receiver), dan akibat/pengaruh (effect).  
 A. Komunikator 
 Ada faktor yang penting dari diri seorang komunikator bila ia 
melancarkan komunikasi, yaitu daya tarik sumber (source attractiveness) 
dan kredibilitas sumber (source credibility) 
B. Pesan (massage) 
Pesan ialah pernyataan yang akan disampaikan komunikator kepada 
komunikan. Pesan disampaikan secara lisan, tertulis, menggunakan 
gambar-gambar atau lambang-lambang lainnya. Pesan yang disampaikan 
dengan lisan dapat dilakukan secara langsung (direct) dan secara tidak 
langsung (indirect). Secara langsung yaitu dengan face to face 
communication dan secara tidak langsung melalui media seperti radio, 
televisi dan sebagainya. 
C. Media 
Media  adalah  saluran yang digunakan oleh medium pembawa pesan yang 
dikirim oleh komunikator kepada komunikan. Media yang digunakan 
terdapat dua jenis yaitu media cetak dan media elektronik. 
D. Komunikan 
Sebelum melakukan proses komunikasi kita perlu tahu siapa saja yang 
menjadi sasaran komunikasi. Setelah itu tentukan tujuan komunikan tidak 
hanya sekedar mengetahui tetapi melakukan tindakan tertentu. 
E. Efek 
Efek merupakan unsur pengaruh dari kegiatan yang kita lakukan sebagai 
akibat yang ditimbulkan oleh pesan yang disampaikan oleh komunikator 
 B. Kepuasaan  
Kepuasan menurut (Kristian, 2013) adalah bentuk perasaan seseorang setelah 
mendapatkan pengalaman tehadap kinerja pelayanan yang telah memenuhi harapan. 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapan.  
Berdasarkan pada beberapa definisi maka dapat disimpulkan bahwa yang 
dimaksud dengan kepuasan adalah perasaan seseorang terhadap hasil yang diterima 
serta memenuhi harapan dan keinginannya. 
C. Kepuasaan Pelanggan 
1. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan konsumen 
merupakan tujuan dan sarana perusahaan. Jumlah pesaing yang semakin 
banyak mengharuskan perusahaan-perusahaan yang ada untuk mempunyai 
strategi khusus dalam bersaing, bertahan hidup serta berkembang.  
Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan perbandingan antara harapan 
kinerja sebelum membeli dan persepsi kinerja yang diterima konsumen 
setelah membeli. Jika harapan kinerja sebelum membeli lebih besar dari 
kinerja yang diterima setelah membeli, maka dikatakan konsumen 
mengalami ketidakpuasan. Sebaliknya, jika harapan kinerja sebelum 
membeli lebih kecil dari persepsi kinerja sebelum membeli maka konsumen 
mengalami kepuasan. kepuasan adalah salah satu hal dimana terdapat 
beberapa persesuaian mengenai definisi atau terhadap pengukuran.  
Promosi dari mulut ke mulut (Adanya promosi yang positif yang 
disampaikan oleh satu konsumen kepada konsumen lainnya), Konsumen 
 akan mempertimbangkan pembelian produk dari perusahaan yang telah 
memberikan kepuasan (Konsumen yang puas terhadap suatu perusahaan 
akan cenderung untuk mempertimbangkan memilih perusahaan yang sama 
dikemudian hari). (Sutisna, 2001) 
2. Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Faktor utama yang memengaruhi kepuasan dari konsumen adalah 
apabila konsumen merasa apa yang diinginkannya terpenuhi dengan 
maksimal. Konsumen merasa puas jika harapannya terpenuhi. Ada lima 
dimensi utama kepuasan konsumen. Dimensi pertama, adalah kualitas 
produk atau jasa. Konsumen akan puas bila setelah membeli dan 
menggunakan produk/jasa tersebut, ternyata kualitasnya baik. Dimensi 
kedua, adalah harga. (Hadiati, 2014) 
Penilaian kualitas pelayanan dikaitkan dengan kepuasan pasien dengan 
berfokus pada aspek fungsi dari proses pelayanan (Swasta, 2003), yaitu :  
a. Tangibles (Wujud nyata) adalah wujud langsung yang meliputi 
fasilitas fisik, yang mencakup kemutahiran peralatan yang digunakan, 
kondisi sarana, kondisi SDM perusahaan dan keselarasan antara 
fasilitas fisik dengan jenis jasa yang diberikan.  
b. Reliability (kepercayaan) adalah pelayanan yang disajikan dengan 
segera dan memuaskan dan merupakan aspek – aspek keandalan 
system pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi 
kesesuaian pelaksanaan pelayanan dengan rencana, kepedulian 
perusahaan kepada permasalahan yang dialami pasien, keandalan 
 penyampaian jasa sejak awal, ketepatan waktu pelayanan sesuai 
dengan janji yang diberikan keakuratan penanganan.  
c. Responsiveness (tanggung jawab) adalah keinginan untuk membantu 
dan menyediakan jasa yang dibutuhkan konsumen. Hal ini meliputi 
kejelasan informasi waktu penyampaian jasa, ketepatan dan kecepatan 
dalam pelayanan administrasi, kesediaan pegawai dalam membantu 
konsumen, keluangan waktu pegawai dalam menanggapi permintaan 
pasien dengan cepat.  
d. Assurance (jaminan) adalah adanya jaminan bahwa jasa yang 
ditawarkan memberikan jaminan keamanan yang meliputi kemampuan 
SDM, rasa aman selama berurusan dengan karyawan, kesabaran 
karyawan, dukungan pimpinan terhadap staf.  
e. Empathy (empati) adalah berkaitan dengan memberikan perhatian 
penuh kepada konsumen yang meliputi perhatian kepada konsumen, 
perhatian staf secara pribadi kepada konsumen, pemahaman akan 
kebutuhan konsumen, perhatian terhadap kepentingan konsumen, 
kesesuaian waktu pelayanan dengan kebutuhan konsumen. 
3. Perilaku Pelanggan yang Tidak Puas 
Salah satu alasan yang menyebabkan ketidakpuasan konsumen 
adalah tidak terpenuhinya harapan seperti yang diinginkan. Misalkan 
alasan kualitas yang tidak bagus, pelayanan yang tidak memuaskan, harga 
yang mahal. Konsumen yang puasakan membeli dan mencoba lagi tetapi 
 jika sebaliknya kemungkinan akan melakukan komplain dan komplain 
tersebut harus dapat terselesaikan sampai pelanggan terpuaskan. 
D. Harapan Pelanggan 
Harapan adalah kunci pokok bagi setiap pelaku bisnis yang terlibat dalam 
kepuasan pelanggan.Tanpa mengenal harapan pelanggan sebaik – baiknya, 
sangatlah sulit bagi perusahaan untuk mampu memberikan kepuasan yang 
optimal kepada para pelanggannya. Pelanggan dengan harapan yang tinggi akan 
jauh lebih sulit untuk dipuaskan begitu juga sebaliknya, pelanggan dengan 
harapan yang rendah, akan mudah dipuaskan (Prisgunanto, 2006) juga 
menyampaikan bahwa pada dasarnya ada 2 (dua) tingkat harapan pelanggan, 
yaitu:  
a. Desired Expectation. Harapan ini mencerminkan apa yang harus 
dilakukan perusahaan atau produk kepada pelanggannya.  
b. Adequate expectation, harapan minimal yang masih dapqat diterima 
oleh pelanggan karena alasan yang dapat diterima dan tergantung pada 
alternatif yang tersedia. 
       Dengan demikian, harapan pelanggan sebenarnya mempunyai zona yang   
      terbentuk antara desired dan adequate expectation. Pelanggan akan sangat puas 
      atau “delighted apabila desired expectation-nya terpenuhi. Kepuasaan 
      pelanggan akan masih terpenuhi walau tidak maksimal, apabila adequate 
      expection sudah terpenuhi.  
 
 E. Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis”  yang 
artinya cukup baik atau memadai, jadi secara sederhana kepuasan bisa diartikan 
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu lebih memadai. Dan 
bisa berarti juga Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jadi, 
tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapannya. (Rusman, 2015) 
Apabila kinerja dibawah harapan maka pelanggan atau pengguna jasa 
akan kecewa, bila kinerja sesuai dengan harapan pelanggan maka mereka akan 
puas sedangkan bila kinerja melebihi harapan pelanggan atau pengguna jasa 
maka pelanggan akan merasa sangat puas. 
Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, 
komentar atau opini dari teman maupun kerabat, serta informasi dan janji – 
janji dari perusahaan dan para pesaingnya. Pelanggan yang puas akan setia atau 
loyal lebih lama, kurang sensitif atau peduli terhadap harga atau tarif yang 
ditawarkan dan memberikan komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. 
Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus 
menciptakan dan mengelolah suatu sistem untuk memperoleh pelanggan lebih 
banyak dan juga memiliki kemampuan untuk mempertahankan pelanggan atau 
pengguna jasanya. 
Kepuasan pelanggan atau pengguna jasa tergantung pada anggaran 
kinerja produk dalam menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli atau 
 pengguna. Bila prestasi produk jauh lebih rendah dibandingkan dengan 
harapan maka pembelinya merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan 
membeli ulang dan memberitahu orang lain mengenai pengalaman baik dengan 
produk itu. 
(Tjiptono, 2005) menyatakan bahwa kepuasan merupakan evaluasi 
purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang – kurangnya memberikan 
hasil (out come) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 
pelanggan. Sedangkan menurut pakar Philip Kotler dalam (Tjiptono, 2005) 
menegaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sesorang 
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya. 
Secara konseptual Churechilll dan Suprenant dalam (Darmawangsa, 
2015) mengemukakan bahwa kepuasan adalah hasil pembelian dan pemakaian 
yang didapatkan dari perbandingan yang dilakukan oleh pembeli atas reward 
dan biaya pembelian dengan konsekuensi yang diantisipasi. Dan secara 
opersional, kepuasan serupa dengan sikap, dimana penilaian didasarkan pada 
berbagai atribut. 
Ada kesamaan diantara beberapa definisi diatas yaitu menyangkut 
komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja / hasil yang dirasakan). 
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan 
tentang apa yang akan diterima bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu 
produk (barang/jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi 
 pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah menggunakan produk atau jasa 
yang dibeli. 
Menurut Schnaars dalam (Tjiptono, 2005) secara garis besar riset – riset 
kepuasan pelanggan didasarkan pada tiga teori, yaitu :  
1. Contrats theory berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan kinerja 
produk aktual dengan ekspektasi pra – pembelian. Apabila kinerja aktual 
lebih besar atau sama dengan ekspetasi, maka pelanggan akan puas. 
Sebaliknya jika kinerja lebih rendah sibandingkan epektasi, maka 
konsumen akan tidak puas. 
2. Assimilation theory menyatakan bahwa  evaluasi purna beli merupakan 
fungsi positif dari ekspetasi konsumen pra pembelian. 
3. Assimilation-Contrats theory berpegangan bahwa terjadinya efek asimilasi 
(assimilation effect) atau efek kontras (contrats effect) merupakan fungsi 
dari tingkat kesenjangan antara kinerja yang diharapkan dan kinerja aktual. 
Apabila kesenjangannya besar, konsumen akan memperbesar gap tersebut, 
sehingga produk dipersepsikan jauh lebih bagus / buruk dibandingkan 
kenyataannya (sebagaimana halnya contrats theory). Namun, jika 
kesenjangannya tidak terlampau besar, assimilation theory yang berlaku. 
Dengan kata lain, jika rentang deviasi yang bisa diterima (acceptable 
deviations) dilewati, maka kesenjangan antara espektasi dan kinerja akan 
menjadi signifikan dan disitulah efek kontars berlaku. 
Ada enam konsep yang adapat dipakai untuk mengukur kepuasan 
pelanggan , yaitu : 
 1. Kepuasan pelanggan keseluruhan. Caranya, yaitu dengan menanyakan 
kepada pelanggan mengenai tingkat kepuasan atas jasa yang bersangkutan 
serta menilai dan membandingkan dengan tingkat kepuasan pelanggan 
keseluruhan atas jasa yang mereka dari para pesaing. 
2. Dimensi kepuasan pelanggan. prosesnya melalui empat langkah. pertama, 
mengidentifikasi dimensi – dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua, 
meminta pelanggan menilai jasa perusahaan berdasarkan item – item 
spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf pelayanan terhadap 
pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan menilai jasa pesaing berdasarkan 
item – item spesifik yang sama. Keempat, meminta pelanggan menentukan 
dimensi – dimensi yang menurut mereka ada dikelompok penting dalam 
menilai kepuasan pelanggan keseluruhan. 
3. Konfirmasi harapan. Pada cara ini, kepuasan tidak diukur langsung,namun 
disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuain antara harapan 
pelanggan dengan kinerja aktual jasa yang dijual perusahaan. 
4. Minat pembelian ulang. Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan apakah 
mereka akan mengadakan pembelian ulang atas jasa yang sama yang ia 
konsumsi. 
5. Kesedian untuk merekomendasi. Cara ini merupakan cara yang penting, 
apalagi jasayang pembelian ulangnya relatif lama, seperti jasa pendidikan 
tinggi. 
6. Ketidakpuasan pelanggan. Dapat dikaji misalnya dalam hal komplain, 
biaya garansi, word of mouth yang negatif serta defections. 
 F. Deskripsi Teori 
Teori ini pada dasarnya mengatakan bahwa efek merupakan reaksi terhadap 
situasi tertentu. Dengan demikian seseorang dapat mengharapkan sesuatu atau 
memperkirakan sesuatu dengan sejumlah pesan yang disampaikan melalui 
penyiaran. Teori ini memiliki tiga elemen yakni pesan (stimulus), penerima 
(organism), dan efek (respons). Teori stimulus respons juga memandang bahwa 
pesan dipersepsikan dan didistribusikan secara sistemik dan dalam skala yang 
luas. Pesan, karenanya tidak ditujukan kepada orang dalam kapasitasnya 
sebagai individu tapi sebagai bagian dari masyarakat. Untuk mendistribusikan 
pesan sebanyak mungkin penggunaan teknologi merupakan keharusan.  
Model S – O – R berasal dari model stimuli-respons menurut pendekatan 
psikologi dimodifikasi oleh De Fleur dengan memasukkan unsur organisme. 
Menurut respon ini, efek yang ditimbulkan adalah reaksi khusus 
terhadap stimulus khusus, sehingga seseorang dapat mengharapkan dan 
memperkirakan kesesuaian antara pesan dan reaksi komunikasi. Jadi unsur – 
unsur dalam model ini adalah pesan (Stimulus, S), (Komunikasi), (Organism, 
O), efek (Response, R). 
 
 
 
Gambar 2.1 Teori S-O-R 
Stimulus yang berupa pelayanan merupakan pesan yang diterima oleh 
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 dengan penafsiran pesan yang diterima tersebut, kemudian penerimaan 
tanggapan yang merupakan suatu umpan balik kepada sumber. Perubahan 
sikap karena adanya tanggapan respon yang berupa tingkat kepuasan 
pelanggan tergantung pada stimulus. 
Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Menurut  Kotler yang dikutip dari Buku Total Quality Management ada 
beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran 
kepuasan pelanggan, diantaranya (Tjiptono, 2003:104): 
a. Sistem keluhan dan saran 
Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan 
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan 
saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat memberikan ide-ide 
cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara 
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 
b. Ghost shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan 
atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan-
temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk tersebut. Selain itu para ghot shopper juga dapat mengamati cara 
penanganan setiap keluhan. 
 
 c. Lost customer analysis 
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 
membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa 
hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi 
pemantauan customer loss rate juga penting, peningkatan customer loss 
rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 
pelanggannya. 
d. Survai kepuasan pelanggan 
Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
penelitian survai, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara 
langsung. Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) 
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB III 
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
A. Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UNHAS 
1. Sejarah Singkat Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UNHAS 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik (FISIP) yang kini dekenal 
sebagai salah satu bagian dari Universitas Hasanuddin (UNHAS), pada awa 
berdirinya adalah sebuah perguruan tinggi swasta yang bernama Fakultas 
Tata Praja Universitas 17 Agustus 1745.  
Pendiriannya ini merupakan buah dari perjuangan Mr. Tjia Kok 
Tjian yang kemudian menjabat sebagai Dekan pertama pada periode 1961 
– 1963. Namun karena ajal menjemput, beliau hanya sempat memimpin 
FISIP selama lima bulan. Dalam pendirian FISIP, beliau tidak berjuang 
sendiri, ia dibantu oleh rekannya Brigjen M. Yusuf Pangdam XIV dan Andi 
Pangeran Pettarani yang menjabat sebagai Gubernur Sulawesi Selatan pada 
masa itu. 
Jumlah tenaga pengajar pada saat penegeriannya sebanyak 16 orang 
termasuk asisten, sedangkan jumlah mahasiswa seluruhnya 228 orang yang 
terdiri dari tingkat persiapan 91 orang, tingkat (B.A)-I sebanyak 61 orang, 
dan 32 orang ditingkat (B.A)-II guna pengurusan/penyelenggaraan 
administrasinya, dipindahkan 2 (dua) orang tenaga dari pegawai kantor 
UNHAS dengan dibantu oleh tenaga pegawai harian, sedangkan 
bendaharawan dipegang langsung oleh Mr. Soekanto. 
 Perubahan selanjutnya Perguruan Tinggi Tata Praja sesudah 
penegeriannya itu, diubah statusnya menjadi Fakultas Ilmu Sosial Politik 
Universitas Hasanuddin berdasarkan Surat Keputusan Menteri P.P & K RI 
tanggal 30 Januari 1961 No. : A/4692/U.U/5/1961 dengan 2 jurusan di 
dalamnya, yaitu Jurusan Tata Praja (Public Administration) dan Jurusan 
Publisistik.  
Sepeninggalan Mr. Tjian, FISIP kemudian dipimpin oleh Mr. 
Soekanto pada tahun 1962. Selang setahun berikutnya, yakni 1963, Prof. 
Arnold Mononuntu maju memegang kendali hingga 1 Januari 1964. Pada 
tahun itu hingga tahun 1966, FISIP dipimpin oleh E.A Mokodompit, MA. 
Selanjutnya pada tahun 1966-1970, Prof. Dr. Hasan Walinono memimpin 
FISIP. Lalu selama dua tahun berturut-turut digantikan oleh Prof. Dr. J. 
Salusu, MA. Dan tanpa sebab yang diketahui pasti, Prof. dr. Hasan 
Walinono kembali memimpin 33 FISIP pada tahun 1972 hingga tahun 1976. 
Setahun kemudian, tepatnya pada tahun 1977, dibawah kepemimpinan Prof. 
Dr. Amiruddin, UNHAS melakukan perampingan. Fakultas Ekonomi, 
Fakultas Sastra, dan FISIP disatukan menjadi Fakultas Ilmu-ilmu Sosial dan 
Ilmu Budaya (FISIBUD) hingga pada tahun 1983. 
Pada tahun 1983, FISIP kembali terpisah dari FISIBUD dan berdiri 
sendiri di bawah kepemimpinan Prof. H. M. Syukur Abdullah yang 
menjabat Dekan hingga tahun 1989. Kemudian digantikan oleh Prof. Drs. 
H. Sadly AD, MPA, sampai tahun 1995. Selanjutnya FISIP dipimpin Prof. 
Dr. Mappa Nasrun MA (1995-1998). Selepas itu digantikan oleh Prof. Dr. 
 H.M. Tahir Kasnawi SU. (1998-2002). Lalu pada tahun 2002-2006 
digantikan oleh Prof. Dr. H. Hafied Cangara Msc. Kemudian periode 
selanjutnya (2006-2010) dilanjutkan oleh Deddy Tikson, Ph.D. Kemudian 
periode (2010-2014)Prof. Dr. H. Hamka Naping. Dan kini dibawan 
kepemimpinan Prof. Dr. Andi Alimuddin Unde, M.Si. Berikut adalah 
jurusan yang ada di FISIP UNHAS berdasarkna ketetapan Menteri 
Pendidikan dan Kebudayaan (MENDIKBUD):  
a. Departemen Ilmu Politik  
b. Departemen Ilmu Pemerintahan  
c. Departemen Hubungan Internasional  
d. Departemen Ilmu Komunikasi  
e. Departemen Antropologi  
f. Departemen Sosiologi  
g. Departemen Administrasi Negara 
(Sumber: Buku Pedoman UNHAS 2011) 
2. Visi, Misi, dan Tujuan FISIP UNHAS 
a. Visi  
Sebagai pusat unggulan ilmu sosial dan ilmu politik di Asia Tenggara 
melalui pendidikan, penelitian, dan pengabdian masyarakat yang 
berbasis benua maritim tahun 2020. 
 
 
 
 b. Misi  
 Mengoptimalkan proses pembelajaran untuk menghasilkan lulusan 
yang memiliki kompetensi yang bisa diandalkan, mampu bekerja 
mandiri, dan adaptif terhadap kondisi aktual masyarakat. 
 Mengembangkan kegiatan penelitian yang bermanfaat bagi 
kepentingan masyarakat dan pengembangan ilmu pengetahuan. 
 Mengembangkan kegiatan pengabdian masyarakat berbasis riset 
sesuai kondisi objektif dan kebutuhan masyarakat melalui 
kemitraan dengan berbagai pemangku kepentingan. 
 Meningkatkan mutu pengelolaan fakultas yang profesional, 
akuntabel, transparan dan partisipatif. 
c. Tujuan  
Menghasilkan luaran yang berkualitas sesuai dengan kebutuhan dunia 
kerja dan memiliki akhlaq terpuji yang mampu memberikan kontribusi 
bagi pengembangan dunia kerja dan masyarakat baik pada tingkat 
nasional maupun internasional. 
B. Keadaan Departemen FISIP UNHAS 
1. Departemen Ilmu Politik  
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Ilmu Politik 
 Visi 
“Menjadi Program Studi yang unggul menghasilkan sumber daya 
manusia yang profesional di bidang ilmu politik dalam lingkungan 
nasional dan global pada tahun 2020”. 
  Misi 
Usaha untuk mengaktualisasikan visi Program Studi Ilmu Politik 
tersebut, maka dirumuskan misi sebagai berikut: 
1. Mengembangkan kemampuan konseptual teoritik dan metode 
dalam ilmu politik 
2. Mengkaji dan mengembangan ilmu politik yang berwawasan ke-
Indonesiaan dan global melalui kegiatan-kegiatan penelitian. 
3. Mengembangkan kemampuan praktis dan profesional dalam 
bidang politik melalui penyelenggaraan kegiatan pengabdian 
pada masyarakat. 
4. Mengambangkan kemampuan praktis dan professional dalam 
membangun perilaku politik yang beretika dan bermoralitas. 
 Tujuan 
Berdasarkan Visi dan Misi Program Studi Ilmu Politik, maka Program 
Studi mengembangkan dua tujuan yaitu, tujuan umum dan tujuan 
khusus. 
Tujuan umum Program studi Ilmu Politik adalah untuk  menghasilkan 
ilmuwan yang berwawasan ke-Indonesiaan dan global yang memiliki 
kemampuan konseptual teoritik, metode, praktis dan professional 
dalam bidang ilmu politik. 
Tujuan Khusus program studi Ilmu Politik dalam penyelenggaraan 
pendidikan dan pengajaran adalah pengembangan kemampuan untuk : 
 1. Memiliki pengetahuan dan kemampuan dalam memahami 
fenomena sosial politik sekaligus mengembangkan kemampuan 
menggunakan konsep dan teori dalam menganalisis secara kritis 
dan kreatif fenomena sosial politik  yang sangat 
2. Memiliki pengetahuan dan keterampilan dalam melakukan 
penelitian  mandiri dan berkelompok secara terarah  berdasarkan 
metode penelitian 
3. Memiliki kemampuan dalam menciptakan pemikiran yang adaptif 
dan inovatif sehingga terampil dalam memecahkan masalah-
masalah sosial politik 
2. Departemen Ilmu Pemerintahan 
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Ilmu Pemerintahan 
 Visi 
Rumusan Visi Program Studi Ilmu Pemerintahan adalah: Menjadi 
Program Studi yang menghasilkan sumber daya manusia yang 
profesional dibidang Pemerintahan Daerah dan dapat menyesuaikan 
diri terhadap perkembangan ilmu pengetahuan, seni dan teknologi 
dalam lingkungan global. 
 Misi 
Usaha untuk mengaktualisasikan visi Program Studi Ilmu 
Pemerintahan tersebut, maka dirumuskan misi sebagai berikut: 
 1. Menyelenggarakan proses belajar mengajar yang relevan dengan 
penyelenggaraan pemerintahan pada umumnya dan 
pemerintahan daerah pada khususnya. 
2. Menumbuh-kembangkan riset dan pengkajian berbagai 
fenomena penyelenggaraan pemerintahan, otonomi daerah dan 
desa. 
3. Melakukan pemberdayaan pada masyarakat dalam bentuk 
pelatihan, pendampingan, kuliah kerja, penyuluhan, dan dalam 
bentuk lainnya yang relevan dengan penyelenggaraan 
pemerintahan.    
Mendorong pengembangan kapasitas sumberdaya manusia yang 
bersifat enterpreunership dan mampu memanfaatkan Information and 
CommunicationTechnology (ICT). 
 Tujuan  
Secara umum Program Studi Ilmu Pemerintahan bertujuan 
menyelenggarakan kegiatan pendidikan dan pengajaran disiplin Ilmu 
Pemerintahan serta kegiatan penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat untuk menghasilkan sarjana yang memiliki kompetensi 
akademik dan praksis pemerintahan. Tujuan khusus 
penyelenggaraan pendidikan dan pengajaran meliputi: 
1. Menghasilkan luaran yang mampu memahami dan menguasai 
konsep-konsep dan teori-teori pemerintahan. 
 2. Menghasilkan luaran yang mampu memahami dan 
menerapkan metode dan pendekatan keilmuan pemerintahan 
dalam mengkaji fenomena pemerintahan yang berkembang 
dalam masyarakat. 
Menghasilkan lulusan yang cerdas, arif, adaptif-kreatif, berdedikasi 
dan profesional dalam mengembangkan dan mengimplementasikan 
Ilmu Pemerintahan. 
3. Departemen Ilmu Hubungan Internasional 
Visi, Misi dan Tujuan  Departemen Ilmu Hubungan Internasional 
 Visi 
Menjadi lembaga penyelenggara pendidikan, penelitian, dan 
pengabdian masyarakat yang terkemuka di bidang Hubungan 
Internasional yang berorientasi pada pembangunan dunia maritim. 
 Misi 
1. Mendidik dan melatih mahasiswa dan peminat lainnya 
mempelajari dan mengkaji Ilmu Hubungan Internasional secara 
professional. 
2. Menyelenggarakan pengkajian dan penelitian di bidang Hubungan 
Internasional yang mampu memberikan kontribusi pada 
pengembangan ilmu pengetahuan, perumusan kebijakan, dan 
pembangunan dunia kemaritiman. 
3. Menyelenggarakan upaya-upaya pengabdian masyarakat dan 
kerjasama dengan lembaga-lembaga formal dan non-formal 
 (lokal, nasional, dan internasional) yang terkait dengan isu-isu 
internasional. 
 Tujuan 
1. Menghasilkan sumber daya manusia berkompetensi yang 
mampu mengembangkan dan mengimplementasikan ilmu 
Hubungan Internasional baik dalam lingkup profesi masing-
masing maupun pada masyarakat umum secara luas. 
2. Mengembangkan ilmu Hubungan Internasional yang aplikatif, 
solutif, dan relevan dengan upaya pencapaian tujuan nasional 
bangsa Indonesia. 
Memberikan kontribusi positif kepada pemangku kepentingan 
(pemerintah dan masyarakat) dalam penyelesaian masalah yang 
berkaitan dengan hubungan antar bangsa, serta membangun 
lingkungan kondusif yang mendukung proses pendidikan dan 
pengembangan Ilmu Hubungan Internasional. 
4. Departemen Ilmu Komunikasi 
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Ilmu Komunikasi 
 Visi 
Menjadi Pusat Unggulan Pendidikan, Penelitian dan Penerapan Ilmu 
Komunikasi Menuju UNHAS Sebagai World Class University 
 Misi  
1. Menyelenggarakan pendidikan ilmu komunikasi 
dalam  jenjang sarjana. 
 2. Mengembangkan riset yang berorientasi pada penemuan, 
penerapan, pengembangan, dan pengayaan khasanah Ilmu 
Komunikasi dan Teknologi informasi. 
3. Menyelenggarakan pelatihan profesional dan aktivitas 
komunikasi lainnya yang aplikatif untuk membantu 
masyarakat sebagai wujud dariUniversity Social Responsibility 
(USR) 
 Tujuan  
TUJUAN UMUM : 
1. Menyiapkan peserta didik untuk menjadi angota masyarakat 
yang memiliki kemampuan intelektual (cognitive, afektif, 
psychomotoric) dalam menerapkan, mengembangkan,dan/atau 
memperkaya khasanah ilmu pengetahuan dan teknologi di 
bidang komunikasi 
2. serta menyebarluaskan dan mengupayakan penggunaannya 
untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat dan memperkaya 
kebudayaan nasional. 
TUJUAN KHUSUS 
1. Menyiapkan peserta didik untuk menjadi anggota masyarakat 
yang beriman kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, 
jujur, santun, memiliki kepekaan dan tanggungjawab terhadap 
lingkungan sekitarnya. 
 2. Menguasai pengetahuan dan memiliki keterampilan di bidang 
ilmu, seni, dan teknologi komunikasi. 
3. Menguasai prinsip-prinsip dasar pemecahan masalah dalam 
bidang komunikasi yang dihadapi masyarakat dengan berbasis 
ilmu pengetahuan, seni dan teknologi, secara kreatif dan 
inovatif. 
5. Departemen Ilmu Administrasi Negara 
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Ilmu Administrasi Negara 
 Visi 
Menjadi Pusat Unggulan Pengembangan Ilmu Administrasi Publik Di 
Indonesia Untuk Mendukung Eksistensi Benua Maritim Tahun 2020. 
 Misi 
1. Mengembangkan kegiatan pendidikan dan pengajaran di bidang 
Administrasi Publik. 
2. Mengembangkan kegiatan penelitian dalam bidang Administrasi 
Publik yang bermanfaat bagi kepentingan masyarakat dan 
pengembangan ilmu pengetahuan. 
3. Mengembangkan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dalam 
bidang Administrasi Publik berbasis riset sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat melalui kemitraan dengan berbagai 
pemangku kepentingan. 
4. Mengembangkan mutu pengelolaan program studi yang 
akuntabel, transparan, dan partisipatif. 
  Tujuan  
1. Menghasilkan Sarjana Ilmu Administrasi Publik yang 
menguasai ilmu dan teknologi dalam bidang kebijakan publik 
dan manajemen publik yang mampu bersaing di pasar kerja 
baik lokal, nasional, regional, maupun internasional. 
2. Menghasilkan penelitian yang berkualitas dalam bidang 
kebijakan publik dan kebijakan publik yang mendukung 
pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. 
3. Mengaplikasikan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam 
bidang kebijakan publik dan manajemen publik dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik dan pemecahan 
permasalahan publik melalui jalinan kerjasama dengan mitra 
nasional dan internasional. 
4. Menyelenggarakan pengelolaan program studi yang akuntabel, 
transparan, dan partisipatif. 
6. Departemen Antropologi 
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Antopologi 
 Visi 
Visi program studi antropologi: “Menjadi program studi yang unggul 
dalam menghasilkan luaran yang profesional di bidang pengkajian dan 
pengembangan sosial budaya masyarakat dan kebaharian. 
 
 
  Misi 
Berdasarkan atas visi tersebut, maka misi yang diemban oleh jurusan 
antropologi ialah: 
1. Menyelengarakan kegiatan pembelajaran untuk menghasilkan 
sarjana antropologi yang memiliki kemampuan akademik dan 
paraksis di bidang antropologi. 
2. Menyelenggarakan kegiatan penelitian lapangan yang menunjang 
proses pembelajaran guna menghasilkan sarjana antropologi yang 
handal di bidang penelitian. 
3. Mengembangkan masyarakat binaan yang menunjang proses 
belajar untuk menghasilkan sarjana antropologi yang memiliki 
kemampuan dan keterampilan di bidang pengembangan 
masyarakat. 
 Tujuan  
Berdasarkan atas visi dan misi tersebut, maka tujuan jurusan 
antropologi Universitas Hasanuddin ialah: 
1. Menghasilkan sarjana antropologi yang memiliki pemahaman 
konseptual, teoritis dan metodologis di bidang antropologi, 
terutama yang berkenaan dengan kehidupan sosial budaya 
masyarakat. 
2. Menghasilkan sarjana antropologi yang memiliki pengetahuan 
dan keterampilan melakukan kegiatan penelitian lapangan (field 
 research) guna menghasilkan deskripsi dan analisis yang 
mendalam berkenaan dengan masalah sosial budaya yang 
berkembang dalam masyarakat. 
3. Menghasilkan sarjana antropologi yang terampil 
mendayagunakan pengetahuan dan pendekatan antropologi 
dalam mengidentifikasi dan menganalisis isu-isu sosial budaya 
yang menjadi pendukung dan penghambat proses 
pengembangan masyarakat dan terjaganya tatanan berkehidupan 
yang harmonis dalam wadah Negara Kesatuan Republik 
Indonesia. 
4. Menghasilkan sarjana yang memiliki kemampuan dan 
keterampilan dalam bidang pengembangan masyarakat. 
7. Departemen Sosiologi 
Visi, Misi dan Tujuan Departemen Sosiologi 
 Visi  
Pusat  pendidikan dan pengembangan Sosiologi berbasis lokal sebagai 
pilar utama Universitas Hasanuddin menuju World Class University. 
 Misi  
1. Menyelenggarakan pendidikan yang erat kaitannya dengan 
kemampuan untuk mengidentifikasi dan mengembangkan 
berbagai potensi masyarakat benua maritim yang bernafaskan 
semangat bahari di kawasan Timur Indonesia pada khususnya 
dan Indonesia serta internasional pada umumnya, 
 2. Menyelenggarakan kajian dan penelitian terhadap berbagai 
masalah sosial masyarakat benua maritim, 
3. Menyelenggarakan pengabdian masyarakat sebagai alternatif 
solusi dalam membantu menyelesaikan masalah-masalah sosial 
yang dihadapi masyarakat benua maritim, 
4. Menyelenggarakan dan berperan aktif dalam berbagai kegiatan 
ilmiah yang berskala nasional dan internasional. 
 Tujuan  
1. Menghasilkan sarjana yang memiliki kemampuan dalam 
memahami konsep,teori dan pendekatan sosiologi,serta 
mampu menganalisis terhadap fenomena sosial yang terjadi 
dalam masyarakat benua maritim. 
2. Menghasilkan mahasiswa yang memiliki kepribadian yang 
sesuai dengan budaya baharí, intelektual,dan adaptif-kreatif. 
3. Menguasai berbagai metode penelitian sosial dan mampu 
melakukan penelitian secara mandiri dan berkualitas 
4. Mengembangkan sosiologi sebagai ilmu maupun sebagai 
pengetahuan untuk mengidentifikasi berbagai potensi 
masyarakat, serta mengembangkan dan mem-berdayakannya. 
5. Menghasilkan sarjana Sosiologi yang mampu mandiri dan 
mampu bekerjasama dalam mengembangkan kemampuan 
untuk mengidentifikasi dan memanage potensi masyarakat. 
 6. Menjalin kerjasama dan kemitraan dengan berbagai lembaga 
baik lokal, nasional, maupun internasional dalam 
mengembangkan Sosiologi. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
Sebagaimana yang telah dikemukakan sebelumnya dan sesuai dengan 
judulnya, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana tingkat 
kepuasan pelanggan 4G LTE Telkomsel terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik dan faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik. 
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan 
Ilmu Politik Universitas Hasanuddin, dan jumlah responden yang menjadi 
sampel didapat setelah penghitungan menggunakan tabel Issac dan Michael, 
berjumlah 291 responden. Untuk lebih jelasnya maka hasil penelitian ini dapat 
kita lihat pada tabel-tabel dibawah ini : 
1. Identitas Responden 
Distribusi responden pelanggan 4G LTE meliputi jenis kelamin, usia dan 
Departemen. Adapun gambaran menyeluruh tentang responden pelanggan 4G 
LTE adalah sebagai berikut: 
1.1 Jenis Kelamin  
Berdasarkan hasil pengolahan data dari 291 responden terbanyak 
berdasarkan kategori jenis kelamin adalah perempuan jumlahnya 
sebanyak 164 orang (56,3%), kemudian responden laki-laki 
sebanyak 127 orang (43,7%). Dari total jumlah responden sebanyak 
 291 orang. Responden perempuan lebih dominan dibandingkan 
dengan responden laki-laki. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada  
tabel berikut:  
Tabel 4.1 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
  N=291 
 
 
       Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
1.2 Usia  
Berdasarkan hasil pengolahan data dari 291 responden terbanyak 
berdasarkan kategori Usia adalah responden usia 19-20 tahun 
sebanyak 136 orang (46,7%), disusul responden usia 21-22 tahun 
sebanyak 105 orang (36,1%), kemudian responden usia 17-18 tahun 
sebanyak 47 orang (16,1%), dan terakhir responden usia 23-24 tahun 
sebanyak 3 orang (1,1%). Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
 
 
 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Laki-laki 127 43,7% 
Perempuan 164 56,3% 
Total 291 100 
  
Tabel 4.2 
Distribusi Responden Berdasarkan Usia 
N=291 
   
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016                                     
1.3 Departemen  
Berdasarkan hasil pengolahan data dari 291 responden terbanyak 
berdasarkan kategori Departemen Administrasi Negara sebanyak 63 
orang (21,7%), disusul Departemen Ilmu Komunikasi sebanyak 53 
orang (18,2%), lalu Departemen Hubungan Internasional sebanyak 
48 orang (16,5%), kemudian Departemen Ilmu Pemerintahan 
sebanyak 39 orang (13,5%), disusul Depertemen Ilmu Politik 
sebanyak 34 orang (11,7%), kemudian  Departemen Antropologi 
sebanyak 27 orang (9,2%), dan Departemen Sosiologi yang memiliki 
responden yang sama dengan Departemen Antropologi sebnayak 27 
orang (9,2%). Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut: 
 
Usia Frekuensi Persentase 
17 – 18 47 16,1% 
19 – 20 136 46,7% 
21 – 22 105 36,1% 
23 – 24 3 1,1% 
Total 291 100 
  
 
Tabel 4.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Departemen 
N=291 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016                                     
2. Penilaian Responden Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan 4G LTE 
Telkomsel  
2.1  Jaringan Telkomsel 4G LTE memiliki signal luas 
   Pada tabel 4.4 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  jaringan 4G LTE memilki signal luas adalah 
responden cukup luas jumlahnya sebanyak 142 orang (48,8%), 
kemudian responden sangat luas sebanyak 107 orang (36,8%), 
Jenis Kelamin Frekuensi  Persentase  
Administrasi Negara 63 21,7% 
Ilmu Politik 34 11,7%% 
Ilmu Pemerintahan 39 13,5% 
Hubungan Internasional 48 16,5% 
Ilmu Komunikasi 53 18,2% 
Antropologi 27 9,2% 
Sosiologi 27 9,2% 
Total 291 100 
 selanjutnya responden kurang luas sebanyak 39 orang (13,4%), dan 
responden sangat tidak luas sebanyak 3 orang (1,0%). Dari jumlah 
responden 291 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa 
responden yang merasa cukup luas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden sangat luas, kurang luas dan sangat tidak luas. Berdasarkan 
Jaringan Telkomsel 4G LTE memiliki signal luas. 
Tabel 4.4 
Distribusi Responden Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G LTE 
memiliki signal luas 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak luas 3 1,0 
Kurang luas 39 13,4 
Cukup luas 142 48,8 
Sangat luas 107 36,8 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.2   Jaringan Telkomsel 4G LTE mempunyai signal yang super cepat 
Pada tabel 4.5 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  jaringan Telokmsel 4G LTE mempunyai signal 
yang super cepat adalah responden sangat cepat jumlahnya sebanyak 145 
orang (49,9%), kemudian responden cukup cepat sebanyak 111 orang 
(38,1%), selanjutnya responden kurang cepat sebanyak 33 orang 
(11,3%), dan responden sangat tidak luas sebanyak 2 orang (0,7%). Dari 
 jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan 
bahwa responden yang merasa sangat cepat  lebih dominan dibandingkan 
dengan responden cukup cepat, kurang cepat dan sangat tidak cepat. 
Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G LTE signal yang super cepat. 
 
Tabel 4.5 
Distribusi Responden Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G LTE 
mempunyai signal super cepat 
 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak cepat 2 0,7 
Kurang cepat 33 11,3 
Cukup cepat 111 38,1 
Sangat cepat 145 49,9 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.3   Jaringan Telkomsel 4G LTE memadai untuk mendapatkan kualitas  
   jaringan yang baik dimana saja  
Pada tabel 4.6 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  kualitas jaringan yang baik dimana saja adalah 
responden cukup puas jumlahnya sebanyak 126 orang (43,3%), kemudian 
responden sangat puas sebanyak 114 orang (39,2%), selanjutnya 
responden kurang puas  sebanyak 47 orang (16,1%), dan responden sangat 
 tidak puas sebanyak 4 orang (1,4%). Dari jumlah responden 291 orang. 
Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden yang merasa 
cukup luas lebih dominan dibandingkan dengan responden sangat luas, 
kurang luas dan sangat tidak luas. Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G 
LTE memadai untuk mendapatkan kualitas jaringan yang baik dimana 
saja. Jaringan 4G LTE memadai untuk mendapatkan kualitas jaringan 
yang baik dimana saja, ketika responden mendapatkan jaringan dimana 
saja mereka berada, baik saat mereka di kampus maupun diluar kampus.   
Tabel 4.6 
Distribusi Responden Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G 
LTE memadai untuk mendapatkan kualitas jaringan yang baik dimana 
saja. 
 
 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 4 1,4 
Kurang puas 47 16,1 
Cukup puas 126 43,3 
Sangat puas 114 39,2 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.4  Jaringan Telkomsel 4G LTE merasa puas dengan kemampuan 
internetanya 
Pada tabel 4.7 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  kualitas jaringan Telkomsel 4G LTE merasa puas 
dengan kemampuan internetanya adalah responden cukup puas 
 jumlahnya sebanyak 136 orang (46,8%), kemudian responden sangat puas 
sebanyak 115 orang (39,5%), selanjutnya responden  kurang puas  
sebanyak 32 orang (11%), dan responden sangat tidak puas sebanyak 8 
orang (2,7%). Dari jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel 
dibawah menunjukkan bahwa responden yang merasa cukup luas lebih 
dominan dibandingkan dengan responden sangat luas, kurang luas dan 
sangat tidak luas. Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G LTE merasa puas 
dengan kemampuan internetanya.  
 
Tabel 4.7 
Distribusi Responden Berdasarkan Jaringan Telkomsel 4G LTE 
merasa puas dengan kemampuan internetanya. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 8 2,7 
Kurang puas 32 11 
Cukup puas 136 46,8 
Sangat puas 115 39,5 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.5   Menggunakan intenet dengan Telkomsel 4G LTE jarang mengalami  
   hambatan dalam menggunakannya 
Pada tabel 4.8 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  Menggunakan intenet dengan Telkomsel 4G LTE 
jarang mengalami hambatan dalam menggunakannya adalah responden 
 cukup puas jumlahnya sebanyak 149 orang (51,2%), kemudian responden 
sangat puas sebanyak 93 orang (32%), selanjutnya responden  kurang puas  
sebanyak 37 orang (12,7%), dan responden sangat tidak puas sebanyak 12 
orang (4,1%). Dari jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel dibawah 
menunjukkan bahwa responden yang merasa cukup puas lebih dominan 
dibandingkan dengan responden sangat puas, kurang puas dan sangat tidak 
puas. Berdasarkan menggunakan intenet dengan Telkomsel 4G 
LTE  jarang mengalami hambatan dalam menggunakannya.  
Tabel 4.8 
Distribusi Responden Berdasarkan Menggunakan intenet dengan 
Telkomsel 4G LTE  jarang mengalami hambatan dalam 
menggunakannya 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 12 4,1 
Kurang puas 37 12,7 
Cukup puas 149 51,2 
Sangat puas 93 32 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.6 Memiliki kemudahan dalam mengakses internet dengan Telkomsel 
4G LTE 
Pada tabel 4.9 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori  Memiliki kemudahan dalam mengakses internet 
dengan Telkomsel 4G LTE adalah responden cukup mudah jumlahnya 
 sebanyak 130 orang (44,7%), kemudian responden sangat mudah  
sebanyak 112 orang (38,5%), selanjutnya responden  kurang mudah  
sebanyak 41 orang (14,1%), dan responden sangat tidak mudah 
sebanyak 8 orang (2,7%). Dari jumlah responden 291 orang. 
Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden yang 
merasa cukup mudah lebih dominan dibandingkan dengan responden 
sangat luas, kurang luas dan sangat tidak luas. Berdasarkan memiliki 
kemudahan dalam mengakses internet dengan Telkomsel 4G LTE. 
Tabel 4.9 
Distribusi Responden Berdasarkan memiliki kemudahan dalam 
mengakses internet dengan Telkomsel 4G LTE 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi Persentase 
Sangat tidak mudah 8 2,7 
Kurang mudah 41 14,1 
Cukup mudah 130 44,7 
Sangat mudah 112 38,5 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.7   Kualitas layanan internet Telkomsel 4G LTE 
Pada tabel 4.10 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori kualitas layanan internet Telkomsel 4G LTE 
adalah responden cukup puas jumlahnya sebanyak 137 orang (47,1%), 
kemudian responden sangat puas sebanyak 102 orang (35,1%), 
selanjutnya responden  kurang puas  sebanyak 40 orang (13,7%), dan 
 responden sangat tidak puas sebanyak 12 orang (4,1%). Dari jumlah 
responden 291 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa 
responden yang merasa cukup puas lebih dominan dibandingkan 
dengan responden sangat luas, kurang luas dan sangat tidak luas. 
Berdasarkan kualitas layanan internet Telkomsel 4G LTE. 
Tabel 4.10 
Distribusi Responden Berdasarkan kualitas layanan internet 
Telkomsel 4G LTE 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi Persentase 
Sangat tidak puas 12 4,1 
Kurang puas 40 13,7 
Cukup puas 137 47,1 
Sangat puas 102 35,1 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.8 Harga paket internet yang ditawarkan Telkomsel sesuai daya beli 
 Pada tabel 4.11 dibawah menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan  kategori harga paket internet yang ditawarkan 
Telkomsel sesuai daya beli adalah responden cukup sesuai jumlahnya 
sebanyak 144 orang (49,6%), kemudian responden kurang sesuai 
sebanyak 81 orang (27,8%), selanjutnya responden  sangat sesuai  
sebanyak 33 orang (11,3%), dan responden sangat tidak sesuai 
sebanyak 33 orang (11,3%). Dari jumlah responden 291 orang. 
Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden yang 
 merasa cukup sesuai lebih dominan dibandingkan dengan responden 
sangat sesuai, kurang sesuai dan sangat tidak sesuai. Berdasarkan harga 
paket internet yang ditawarkan Telkomsel sesuai daya beli.  
Tabel 4.11 
Distribusi Responden Berdasarkan harga paket internet yang 
ditawarkan Telkomsel sesuai daya beli. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi Persentase 
Sangat tidak sesuai 33 11,3 
Kurang sesuai 81 27,8 
Cukup sesuai 144 49,6 
Sangat sesuai 33 11,3 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.9  Harga paket internet Telkomsel 4G LTEsesuai dengan kualitas 
layanan internet 
  Pada tabel 4.12 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori harga paket internet Telkomsel 4G LTEsesuai 
dengan kualitas layanan internet adalah responden cukup sesuai 
jumlahnya sebanyak 139 orang (47,8%), kemudian responden sangat 
sesuai sebanyak 85 orang (29,2%), selanjutnya responden  kurang sesuai  
sebanyak 53 orang (18,2%), dan responden sangat tidak sesuai sebanyak 
14 orang (4,8%). Dari jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel 
dibawah menunjukkan bahwa responden yang merasa cukup sesuai lebih 
dominan dibandingkan dengan responden sangat sesuai, kurang sesuai 
 dan sangat tidak sesuai. Berdasarkan harga paket internet Telkomsel 4G 
LTEsesuai dengan kualitas layanan internet. 
Tabel 4.12 
Distribusi Responden Berdasarkan harga paket internet Telkomsel 4G 
LTEsesuai dengan kualitas layanan internet.. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi Persentase 
Sangat tidak sesuai 14 4,8 
Kurang sesuai 53 18,2 
Cukup sesuai 139 47,8 
Sangat sesuai 85 29,2 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.10 Harga yang ditawarkan paket internet sudah sesuai dengan 
     manfaat yang diterima 
 Pada tabel 4.13 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori harga yang ditawarkan paket internet sudah 
sesuai dengan manfaat yang diterima adalah responden cukup sesuai 
jumlahnya sebanyak 125 orang (43%), kemudian responden sangat 
sesuai sebanyak 118 orang (40,5%), selanjutnya responden  kurang 
sesuai  sebanyak 45 orang (15,5%), dan responden sangat tidak sesuai 
sebanyak 3 orang (1,0%). Dari jumlah responden 291 orang. 
Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden yang 
merasa cukup sesuai lebih dominan dibandingkan dengan responden 
sangat sesuai, kurang sesuai dan sangat tidak sesuai. Berdasarkan harga 
yang ditawarkan paket internet sudah sesuai dengan manfaat yang 
diterima.  
  
Tabel 4.13 
Distribusi Responden Berdasarkan harga yang ditawarkan paket 
internet sudah sesuai dengan manfaat yang diterima.. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi Persentase 
Sangat tidak sesuai 3 1,0 
Kurang sesuai 45 15,5 
Cukup sesuai 125 43 
Sangat sesuai 118 40,5 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.11 Selama pelayanan mendapatkan fasilitas yang tersedia diruang  
    pelayanan  
  Pada tabel 4.14 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori selama pelayanan mendapatkan fasilitas yang 
tersedia diruang  pelayanan adalah responden cukup puas jumlahnya 
sebanyak 161 orang (55,3%), kemudian responden sangat puas 
sebanyak 94 orang (32,3%), selanjutnya responden  kurang puas  
sebanyak 36 orang (12,4%), dan responden sangat tidak puas sebanyak 
0 orang (0%). Dari jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel 
dibawah menunjukkan bahwa responden yang merasa cukup puas lebih 
dominan dibandingkan dengan responden sangat puas, kurang puas dan 
sangat tidak puas. Berdasarkan selama pelayanan mendapatkan fasilitas 
yang tersedia diruang  pelayanan.  
 Tabel 4.14 
Distribusi Responden Berdasarkan selama pelayanan mendapatkan 
fasilitas yang tersedia diruang  pelayanan 
 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 0 0 
Kurang puas 36 12,4 
Cukup puas 161 55,3 
Sangat puas 94 32,3 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.12  Petugas pelayanan melayani dengan sopan dan ramah 
   Pada tabel 4.15 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori petugas pelayanan melayani dengan sopan dan 
ramah adalah responden sangat sopan jumlahnya sebanyak 153 orang 
(52,6%), kemudian responden cukup sopan sebanyak 124 orang 
(42,6%), selanjutnya responden  kurang puas  sebanyak 14 orang 
(4,8%), dan responden sangat tidak puas sebanyak 0 orang (0%). Dari 
jumlah responden 291 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan 
bahwa responden yang merasa sangat sopan lebih dominan 
dibandingkan dengan responden cukup sopan, kurang sopan dan sangat 
tidak sopan. Berdasarkan Petugas pelayanan melayani dengan sopan 
dan ramah.  
 
 Tabel 4.15 
      Distribusi Responden Berdasarkan Petugas pelayanan melayani 
dengan sopan dan ramah. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak sopan 0 0 
Kurang sopan 14 4,8 
Cukup sopan 124 42,6 
Sangat sopan 153 52,6 
Total 291 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016  
2.13 Kepuasan pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel saat ingin 
    menggunakan 4G LTE 
   Pada tabel 4.16 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori kepuasan pelayanan yang diberikan oleh 
Telkomsel saat ingin menggunakan 4G LTE adalah responden sangat 
puas jumlahnya sebanyak 134 orang (46,1%), kemudian responden 
cukup puas sebanyak 128 orang (44%), selanjutnya responden  kurang 
puas  sebanyak 24 orang (8,2%), dan responden sangat tidak puas 
sebanyak 5 orang (1,7%). Dari jumlah responden 291 orang. 
Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden yang 
merasa sangat puas lebih dominan dibandingkan dengan responden 
cukup puas, kurang puas dan sangat tidak puas. Berdasarkan kepuasan 
pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel saat ingin menggunakan 4G 
LTE. 
 Tabel 4.16 
    Distribusi Responden Berdasarkan kepuasan pelayanan yang 
diberikan oleh Telkomsel saat ingin menggunakan 4G LTE. 
N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 5 1,7 
Kurang puas 24 8,2 
Cukup puas 128 44 
Sangat puas 134 46,1 
Total 291 100 
     Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
2.14 Kepuasan dengan jaringan Telkomsel 4G LTE dan memberikan  
     berbagai keuntungan bagi pengguna 
 Pada tabel 4.17 dibawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan  kategori kepuasan dengan jaringan Telkomsel 4G LTE 
dan memberikan berbagai keuntungan bagi pengguna adalah responden 
sangat puas jumlahnya sebanyak 143 orang (49,1%), kemudian 
responden cukup puas sebanyak 126 orang (43,3%), selanjutnya 
responden  kurang puas  sebanyak 11 orang (3,8%), dan responden 
sangat tidak puas sebanyak 11 orang (3,8%). Dari jumlah responden 
291 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa responden 
yang merasa sangat puas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden cukup puas, kurang puas dan sangat tidak puas. Berdasarkan 
 kepuasan dengan jaringan Telkomsel 4G LTE dan memberikan 
berbagai keuntungan bagi pengguna.  
Tabel 4.17 
    Distribusi Responden Berdasarkan kepuasan dengan jaringan 
Telkomsel 4G LTE dan memberikan berbagai keuntungan bagi 
pengguna.  
      N=291 
Tingkat kepuasan Frekuensi  Persentase  
Sangat tidak puas 11 3,8 
Kurang puas 11 3,8 
Cukup puas 126 43,3 
Sangat puas 143 49,1 
Total 291 100 
     Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner 2016 
3. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
3.1    Uji Validitas 
Tabel 4.18 
Hasil Uji Validitas 
Pertanyaan Nilai 
Korelasi 
Nilai r tabel 
(N = 100,α 
= 5%) 
Keterangan Kesimpulan 
jaringan Telkomsel 
4G LTE memiliki 
signal luas 
0,665 0,196 
r hitung > r tabel  
jaringan Telkomsel 
4G LTE mempunyai 
0,729 0,196 r hitung > r tabel Valid 
 signal yang super 
cepat 
Jaringan Telkomsel 
4G LTE memadai 
untuk mendapatkan 
kualitas jaringan yang 
baik dimana saja 
0,618 0,196 r hitung > r tabel Valid 
selama menggunakan 
jaringan Telkomsel 
4G LTE anda merasa 
puas dengan 
kemampuan 
internetanya 
0,800 0,196 r hitung > r tabel Valid 
menggunakan internet 
dengan Telkomsel 4G 
LTE jarang sekali 
mengalami hambatan 
dalam 
penggunaannya 
0,820 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Apakah anda 
memiliki kemudahan 
dalam mengakses 
internet dengan 
Telkomsel 4G LTE 
0,737 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Apakah anda puas 
dengan kualitas 
layanan internet 
Telkomsel 4G LTE 
0,608 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Harga paket internet 
yang ditawarkan 
Telkomsel sesuai 
dengan daya beli 
0,217 0,196 r hitung > r table Valid 
Apakah harga paket 
internet Telkomsel 
4G LTE sesuai 
0, 729 0,196 r hitung > r tabel Valid 
 dengan kualitas 
layanan internet 
Harga yang 
ditawarkan pada paket 
internet sudah sesuai 
dengan manfaat yang 
diterima 
0,657 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Apakah selama 
pelayanan anda 
mendapatkan fasilitas 
yang tersedia diruang 
pelayanan 
0,560 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Apakah petugas 
pelayanan melayani 
dengan sopan dan 
ramah 
0,468 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Secara keseluruhan 
seberapa puaskah 
anda dengan 
pelayanan yang 
diberikan oleh 
Telkomsel saat anda 
ingin menggunakan 
4G LTE 
0,730 0,196 r hitung > r tabel Valid 
Apakah anda puas 
dengan jaringan 
Telkomsel 4G LTE 
dan memberikan 
berbagai keuntungan 
bagi anda, sehingga 
anda ingin tetap 
menggunakannnya 
0,791 0,196 r hitung > r tabel Valid 
       Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic  (2016) 
  validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat 
ukur mampu melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam 
pengujian validitas suatu kuesioner adalah angka hasil korelasi antara skor 
pernyataan dan skor keseluruhan pernyataan responden terhadap informasi 
dalam kuesioner.  
Apabila nilai r hitung atau nilai korelasi lebih besar dari pada r tabel, 
maka dapat dinyatakan valid. Pada tabel di atas menyatakan bahwa semua 
pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid, semua nilai r hitung lebih 
besar dari r tabel. Perhitungan statistik dalam uji validitas yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program IBM 
SPSS Statistics Version 21/ 
3.2    Uji Reliabilitas 
Tabel 4.19 
      Hasil Uji Reliabilitas 
 
 
 
Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan 
hasil pengukuran suatu instrumen apabilla instrumen tersebut digunakan 
lagi sebagai alat ukur suatu objek atau responden. Hasi uji reliabilitas 
mencerminkan dapat dipercaya dan tidaknya suatu instrumen penelitian 
berdasarkan tingkat kemantapan dan ketepatan suatu alat ukur dalam 
Cronbach’s Alpha Keterangan 
0,893 Reliabel 
 pengertian bahwa hasil pengukuran yang didapatkan merupakan ukuran 
yang benar dari sesuatu yang diukur. Suatu variabel dikatakan reliabel 
jika memberikan nilai Alpha Cronbach lebih besar dari nilai r tabel 0,196. 
Jadi semua 4 variabel di atas yaitu Akurat, Lengkap, Relevan, dan Mudah 
di Akses mempunyai nilai Alpha Cronbach sebesar 0,196, lebih besar 
dari nilai r tabel  0,196, sehingga keempat variabel tersebut dinyatakan 
reliable untuk mengukur kualitas layanan informasi. Perhitungan 
statistik dalam uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistics Version 21.  
B. Pembahasan 
Hasil penelitian pada tingkat kepuasaan pelanggan Telkomsel 4G 
LTE mengenai kepuasaan pelanggan terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin. Berdasarkan data yang 
diperoleh dari kuesioner yang telah terkumpul dan telah dianalisis secara 
statistik maka diperoleh tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE 
terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin adalah cukup memuaskan dari pertanyaan kuesioner terhadap 
responden. Sedangkan pelayanan yang diberikan Telkomsel terhadap 
pelanggan 4G LTE sangat memuaskan.  
1. Tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE terhadap mahasiswa 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin. 
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang telah 
terkumpul dan telah dianalisis secara statistik maka diperoleh tingkat 
 kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE terhadap mahasiswa adalah 
cukup memuaskan. Dilihat dari kuesiner dan pada tabel menunjukkan 
bahwa pelanggan cukup puas dengan jaringan Telkomsel 4G LTE. Dari 
penilian responden terhadap tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G 
LTE. Jaringan Telkomsel 4G LTE memiliki signal luas cukup luas 
sebanyak 142 (48,8%). Jaringan Telkomsel 4GLTE mempunyai signal 
super cepat menunjukkan responden sangat cepat sebanyak 145 (49,9%). 
Jaringan Telkomsel 4G LTE memadai untuk mendapatkan kualitas 
jaringan yang dimana saja menunjukkan responden cukup puas sebanyak 
126 (43,3%). Jaringan Telkomsel 4G LTE merasa pua dengan 
kemampuan internetnya responden cukup puas sebanyak 136 (46,8%). 
Menggunakan internet dengan Telkomsel 4G LTE jarang mengalami 
hambatan responden cukup puas sebanyak 149 (51,2%).  Memiliki 
kemudahan dalam mengakses internet dengan Telkomsel 4G LTE 
responen cukup mudah dalam mengakses internet sebanyak 130 (44,7%). 
Kualitas layanan internet Telkomsel 4G LTE responden menunjukkan 
cukup puas sebanyak 137 (47,1%).  
Harga paket internet yang ditawarkan Telkomsel sesuai daya beli 
responden terbanyak adalah responden cukup sesuai sebanyak 144 
(49,6%). Harga paket internet Telkomsel 4G LTE sesuai dengan kualitas 
layanan internet menunjukkan responden cukup sesuai sebanyak 139 
(47,8%). Harga yang ditawarkan paket internet sudah sesuai dengan 
manfaat yang diterima menunjukkan bahwa responden cukup sesuai 
 dengan harga sebanyak 125 (43%).  Dan kepuasan dengan jaringan 
Telkomsel 4G LTE dan memberikan berbagai bagi pengguna responden 
menunjukkan sangat puas dengan keuntungan yang diberikan kepadanya 
sebanyak 143 (49,1%).  
Dimana pengaruh yang terjadi pada pihak penerima yaitu dalam 
hal ini pelanggan, yang  merupakan suatu reaksi dari stimulus  yang ada. 
Stimulus  yang merupakan kualitas dari 4G LTE Telkomsel.  Sedangkan 
organisme adalah pengguna 4G LTE Telkomsel. Stimulus yang berupa 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh komunikator mungkin bisa 
ditolak ataupun diterima. Komunikasi akan berlangsung jika ada 
perhatian dari komunikan dalam hal ini pelanggan. Pada proses 
berikutnya pengertian, dimana pelanggan akan mengerti terhadap 
rangsangan yang berupa pelayanan yang diberikan oleh komunikator. 
Kemampuan komunikan (pelanggan) ini yang akan melanjutkan pada 
tahap proses berikutnya., yaitu pemahaman pelanggan terhadap 
informasi dan pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel.  
 
Kelebihan Telkomsel 4G LTE adalah Layanan Mobile 4G LTE 
Komersial Pertama di Indonesia.  Dalam beberapa tahun terakhir, hampir 
semua operator seluler GSM besar Indonesia melakukan ujicoba layanan 
4G LTE mereka dan memasang iklan besar-besaran di berbagai media 
nasional. Berbeda dengan hal tersebut, Telkomsel saat ini sudah 
menyediakan layanan komersial secara penuh dan bukan merupakan 
 ujicoba lagi sekaligus mengukuhkan Telkomsel menjadi yang pertama 
menyediakan layanan mobile 4G LTE komersial di Indonesia. Strategi 
Kualitas yang sangat dijaga. Sementara operator lain mencari jumlah 
konsumen sebanyak-banyaknya dengan bonus dan iklan yang sangat 
menggiurkan, Telkomsel termasuk yang stabil menjaga harganya.  
2. Pelayanan terhadap pelanggan pengguna Telkomsel 4G LTE 
terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Hasanuddin.  
  Pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel berdasarkan data 
yang diperoleh dari kuesioner yang telah terkumpul maka diperoleh 
pelayanan yang diberikan sangat puas. Petugas pelayanan dengan 
melayani dengan sopan dan ramah, menunjukkan bahwa pelayaan 
yang dilakukan sangat sopan sebanyak 153 (52,6%). Kepuasan 
pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel saat ingin menggunakan 
4G LTE responden sangat puas dengan pelayanan yang diberikan 
sebanyak 134 (46,1%). 
3. Identitas Responden 
Berdasarkan klasifikasi jenis kelamin responden terbanyak 
adalah perempuan sebanyak 164 orang (56,3%), disusul responden 
laki-laki sebanyak 127 orang (43,7%), dari total responden sebanyak 
291 orang. Berdasarkan usia 19-20 sebanyak 136 orang (46,7%)  dari 
total responden 291 orang. Dan berdasarkan Departemen responden 
Departemen Admnistrasi Negara sebanyak 63 (21,7%),  disusul 
 Departemen Ilmu Komunikasi sebanyak 53 orang (18,2%), lalu 
Departemen Hubungan Internasional sebanyak 48 orang (16,5%), 
kemudian Departemen Ilmu Pemerintahan sebanyak 39 orang 
(13,5%), disusul Depertemen Ilmu Politik sebanyak 34 orang 
(11,7%), kemudian  Departemen Antropologi sebanyak 27 orang 
(9,2%), dan Departemen Sosiologi yang memiliki responden yang 
sama dengan Departemen Antropologi sebnayak 27 orang (9,2%). 
Dari jumlah sebanyak 291 orang dapat dilihat pada tabel 4.3.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan 
peneliti, dapat dikemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 4G LTE terhadap mahasiswa 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin yakni 
cukup puas. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan 
membuat jaringan yang luas dan harga yang memadai. Sehingga 
pelanggan merasa puas apa yang diberikan oleh Telkomsel. 
2. Pelayanan terhadap pelanggan pengguna Telkomsel 4G LTE terhadap 
kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Hasanuddin yakni pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan 
yang diberikan baik berupa fasilitas maupun petugas melayani dengan 
baik hingga pelayanan yang diberikan pada saat ingin menggunakan 4G 
LTE 
B. Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan diatas, dapat 
dikemukakan beberapa saran : 
1. Saran secara akademik, diharapkan penelitian ini dapat menjadi 
referensi, masukan bagi pengembangan ilmu komunikasi dan referensi 
bagi mahasiswa yang ingin melakukan penelitian yang sejenis. 
 2. Saran secara praktis, untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas jaringan yang lebih luas dimana saja. Maka yang harus 
diperhatikan oleh Telkomsel adalah menambahkan signal yang lebih 
luas di  setiap wilayah dan harga paket internet yang sesuai dengan daya 
beli. Selanjutnya pelayanan Telkomsel yang diberikan sudah baik, lebih 
ditingkatkan lagi dalam pelayanannya.  
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 Judul penelitian : TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TELKOMSEL 4G
LTE TERHADAP MAHASISWA FAKULTAS LMU         
SOSIAL DAN ILMU POLITIK UNIVERSITAS 
HASANUDDIN 
Pengisian kuesioner ini diajukan untuk kepentingan penelitian bukan untuk 
kepentingan lainnya. Oleh sebab itu, penelitian ini menjamin kerahasian responden. 
Terima kasih atas ketersedian saudara (i) mengisi kuesioner ini.   
Identitas Responden 
1) Nama  :  
2) Jenis kelamin : [   ] Laki-laki                [   ] Perempuan 
3) Usia  : [   ] 17 – 18                   [   ] 21 - 22 
  [   ] 19 – 20                   [   ] 23 – 24   
4) Program Studi : 
5) Angkatan : 
Petunjuk pengisian! 
Baca baik-baik setiap pertanyaan yang disediakan! 
Pilih dan lingkari atau beri tanda silang jawaban yang anda anggap paling sesuai. 
1. Apakah jaringan Telkomsel 4G LTE memiliki signal luas? 
1. Sangat Tidak Luas 
2. Kurang Luas 
3. Cukup Luas 
4. Sangat Luas 
2. Apakah jaringan Telkomsel 4G LTE mempunyai signal yang super cepat? 
1. Sangat Tidak Cepat 
2. Kurang Cepat 
3. Cukup Cepat 
4. Sangat Cepat 
3. Jaringan Telkomsel 4G LTE memadai untuk mendapatkan kualitas jaringan 
yang baik dimana saja? 
 1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
4. Apakah selama menggunakan jaringan Telkomsel 4G LTE anda merasa puas 
dengan kemampuan internetanya? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
5. Apakah  menggunakan internet dengan Telkomsel 4G LTE jarang sekali 
mengalami hambatan dalam penggunaannya? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
6. Apakah anda memiliki kemudahan dalam mengakses internet dengan 
Telkomsel 4G LTE? 
1. Sangat Tidak Mudah 
2. Kurang Mudah 
3. Cukup Mudah  
4. Sangat Mudah 
7. Apakah anda puas dengan kualitas layanan internet Telkomsel 4G LTE? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
8. Harga paket internet yang ditawarkan Telkomsel sesuai dengan daya beli? 
1. Sangat Tidak Sesuai 
2. Kurang Sesuai 
3. Cukup Sesuai 
4. Sangat Sesuai 
 9. Apakah harga paket internet Telkomsel 4G LTE sesuai dengan kualitas 
layanan internet? 
1. Sangat Tidak Sesuai 
2. Kurang Sesuai 
3. Cukup Sesuai 
4. Sangat Sesuai 
 
10. Harga yang ditawarkan pada paket internet sudah sesuai dengan manfaat yang 
diterima? 
1. Sangat Tidak Sesuai 
2. Kurang Sesuai 
3. Cukup Sesuai 
4. Sangat Sesuai 
11. Apakah selama pelayanan anda mendapatkan fasilitas yang tersedia diruang 
pelayanan? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
12. Apakah petugas pelayanan melayani dengan sopan dan ramah? 
1. Sangat Tidak sopan  
2. Kurang Sopan 
3. Cukup Sopan 
4. Sangat Sopan 
13. Secara keseluruhan seberapa puaskah anda dengan pelayanan yang diberikan 
oleh Telkomsel saat anda ingin menggunakan 4G LTE? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
 14. Apakah anda puas dengan jaringan Telkomsel 4G LTE dan memberikan 
berbagai keuntungan bagi anda, sehingga anda ingin tetap menggunakannnya? 
1. Sangat Tidak Puas 
2. Kurang Puas 
3. Cukup Puas 
4. Sangat Puas  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
N0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Jumlah 
1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 3 52 
2 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 3 3 3 4 46 
3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 44 
4 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 3 2 3 3 32 
5 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 52 
6 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 4 47 
7 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 49 
8 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 25 
9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 30 
10 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 31 
11 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 4 2 3 39 
12 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 44 
13 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 32 
14 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 
15 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 43 
16 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 37 
17 2 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 4 1 1 24 
18 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 22 
19 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 30 
20 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 39 
21 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 45 
22 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 34 
 23 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 
24 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 54 
25 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 43 
26 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 46 
27 3 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 4 3 43 
28 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 48 
29 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
31 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 43 
32 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 37 
33 2 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 4 1 1 24 
34 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 46 
35 3 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 4 3 43 
36 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 48 
37 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
39 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
41 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 49 
42 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 43 
43 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 52 
44 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 
45 4 3 4 3 4 4 3 1 3 4 4 3 4 3 47 
46 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 48 
 47 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 49 
48 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 47 
49 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 3 50 
50 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 3 50 
51 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 50 
52 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 46 
53 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 49 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 46 
55 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 50 
56 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 49 
57 4 4 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 3 43 
58 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 48 
59 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 53 
60 3 3 4 4 3 3 1 4 4 3 4 4 4 4 48 
61 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 52 
62 4 4 4 4 4 3 3 1 3 4 3 3 4 4 48 
63 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 46 
64 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 52 
65 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 52 
66 3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 46 
67 3 4 4 3 3 4 4 1 3 4 3 4 4 4 48 
68 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 
69 4 4 4 4 4 3 4 1 2 3 3 3 4 4 47 
70 3 4 4 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 4 48 
 71 2 3 2 3 3 4 4 1 3 4 4 4 3 3 43 
72 3 2 1 2 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 42 
73 4 3 3 4 4 3 4 1 3 4 4 3 4 4 48 
74 3 3 2 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 48 
75 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 50 
76 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 50 
77 3 3 2 4 3 4 3 2 4 4 4 3 4 4 47 
78 3 2 3 4 3 4 4 1 2 4 3 4 4 3 44 
79 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 51 
80 4 4 3 4 3 3 2 2 2 4 4 3 4 4 46 
81 4 3 4 3 3 4 4 2 4 3 4 3 3 4 48 
82 4 4 4 4 3 2 3 1 4 3 4 4 4 4 48 
83 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 4 4 4 43 
84 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 53 
85 4 4 4 3 4 4 2 2 1 4 4 4 4 3 47 
86 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 
87 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 49 
88 3 4 4 3 4 3 1 3 3 4 3 4 3 4 46 
89 3 4 3 4 4 2 1 1 4 4 3 4 4 4 45 
90 4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 4 4 3 4 47 
91 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 51 
92 4 4 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 49 
93 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 53 
94 3 3 4 4 3 3 1 4 4 3 4 4 4 4 48 
 95 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 52 
96 4 4 4 4 4 3 3 1 3 4 3 3 4 4 48 
97 4 4 3 3 3 3 4 1 4 3 4 4 3 4 47 
98 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 50 
99 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 50 
100 4 4 3 4 3 4 4 1 4 4 4 3 4 4 50 
101 4 3 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 47 
102 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 52 
103 3 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 4 48 
104 3 4 4 4 2 4 4 1 3 2 3 4 3 4 45 
105 3 4 4 2 3 4 2 4 2 4 3 3 3 3 44 
106 3 4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 4 49 
107 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 53 
108 3 3 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 4 45 
109 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 51 
110 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 52 
111 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 54 
112 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 3 4 4 4 50 
113 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 51 
114 3 3 4 3 2 4 2 3 4 3 2 4 3 4 44 
115 3 3 3 4 3 2 4 3 3 2 2 4 3 3 42 
116 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 51 
117 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 46 
118 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 48 
 119 3 4 3 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 4 46 
120 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 47 
121 4 3 4 3 4 4 3 1 3 4 4 3 4 3 47 
122 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 48 
123 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 49 
124 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 47 
125 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 3 50 
126 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 3 50 
127 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 50 
128 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 46 
129 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 49 
130 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 46 
131 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 50 
132 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 49 
133 4 4 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 3 43 
134 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 48 
135 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 49 
136 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 48 
137 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 49 
138 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 43 
139 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 52 
140 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 
141 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 47 
142 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
 143 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 50 
144 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 39 
145 1 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 32 
146 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 35 
147 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 52 
148 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 4 47 
149 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 49 
150 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 25 
151 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 30 
152 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 31 
153 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 4 2 3 39 
154 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 44 
155 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 32 
156 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 
157 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 43 
158 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 37 
159 2 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 4 1 1 24 
160 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 22 
161 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 30 
162 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 39 
163 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 45 
164 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 34 
165 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 
166 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 54 
 167 4 4 4 4 3 2 3 1 4 3 4 4 4 4 48 
168 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 4 4 4 43 
169 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 53 
170 4 4 4 3 4 4 2 2 1 4 4 4 4 3 47 
171 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 
172 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 49 
173 3 4 4 3 4 3 1 3 3 4 3 4 3 4 46 
174 3 4 3 4 4 2 1 1 4 4 3 4 4 4 45 
175 4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 4 4 3 4 47 
176 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 47 
177 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 3 50 
178 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 3 50 
179 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 50 
180 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 46 
181 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 49 
182 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 46 
183 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 50 
184 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 49 
185 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 43 
186 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 37 
187 2 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 4 1 1 24 
188 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 22 
189 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 30 
190 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 39 
 191 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 45 
192 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 34 
193 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 
194 4 4 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 49 
195 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 53 
196 3 3 4 4 3 3 1 4 4 3 4 4 4 4 48 
197 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 52 
198 4 4 4 4 4 3 3 1 3 4 3 3 4 4 48 
199 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 46 
200 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 48 
201 3 4 3 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 4 46 
202 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 47 
203 4 3 4 3 4 4 3 1 3 4 4 3 4 3 47 
204 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 48 
205 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 49 
206 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 49 
207 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 43 
208 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 52 
209 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 
210 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 47 
211 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
212 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 50 
213 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 49 
214 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 25 
 215 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 30 
216 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 31 
217 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 4 2 3 39 
218 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 44 
219 3 4 3 3 3 4 2 3 4 2 3 3 3 3 43 
220 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 47 
221 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 46 
222 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 47 
223 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 48 
224 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 51 
225 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 44 
226 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 49 
227 3 3 3 3 3 2 4 3 3 2 2 4 3 3 41 
228 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 51 
229 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 46 
230 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 48 
231 3 4 3 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 4 46 
232 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 47 
233 4 3 4 3 4 4 3 1 3 4 4 3 4 3 47 
234 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 3 50 
235 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 50 
236 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 46 
237 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 49 
238 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 52 
 239 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 52 
240 3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 46 
241 3 4 4 3 3 4 4 1 3 4 3 4 4 4 48 
242 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 
243 4 4 4 4 4 3 4 1 2 3 3 3 4 4 47 
244 3 4 4 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 4 48 
245 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 37 
246 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 39 
247 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 4 3 37 
248 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 39 
249 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 49 
250 1 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 34 
251 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
252 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 36 
253 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 41 
254 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 
255 4 4 4 4 4 3 4 1 2 3 3 3 4 4 47 
256 3 4 4 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 4 48 
257 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 37 
258 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 39 
259 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 35 
260 3 4 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 44 
261 4 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 4 4 43 
262 3 4 3 3 2 3 4 2 2 2 2 3 3 3 39 
 263 4 3 4 2 3 4 3 2 1 3 3 3 3 2 40 
264 4 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 4 3 3 42 
265 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 43 
266 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 37 
267 2 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 4 1 1 24 
268 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 46 
269 3 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 4 3 43 
270 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 48 
271 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 
272 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
273 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 
274 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
275 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 49 
276 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 43 
277 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 52 
278 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 
279 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 47 
280 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
281 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 50 
282 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 39 
283 1 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 32 
284 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 35 
285 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 43 
286 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 52 
 287 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 
288 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 47 
289 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
290 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 50 
291 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 39 
 
 
